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RESUMO 
 
 
Na era digital, as informações são facilmente disseminadas nas redes de comunicação. Novas 
formas de pensar, agir e vivenciar vão surgindo a todo instante no mundo da comunicação e 
tecnologia. Todos os setores industriais estão sendo atingidos pela transformação digital. 
Surgem novos modelos de negócios baseados em uma nova plataforma global, a Internet. 
Com as Instituições Financeiras a situação não é diferente, elas precisam se reinventar, para 
competirem entre si, e enfrentar as ameaças dos novos concorrentes que já nasceram digitais. 
Nas instituições financeiras, a forma de oferecer os produtos e serviços ao cliente é de suma 
importância para o seu sucesso, e a partir dessa perspectiva, o surgimento das fintechs, 
startups financeiras altamente tecnológicas, desafiam as instituições financeiras. As startups 
facilitam o acesso aos serviços financeiros, e trazem conveniências ao cliente por meio da 
inovação tecnológica. Diante desse cenário, o objetivo deste estudo é analisar a relação entre a 
tecnologia da informação, gestão do conhecimento e inovação na criação de valor nas 
instituições financeiras. A pesquisa aborda temas como Web 2.0, tecnologia da informação, 
modelo de negócio, gestão do conhecimento e inovação, apresentando a tecnologia da 
informação como catalisadora da inovação e criação de valor nas organizações financeiras. 
Para analisar o impacto da tecnologia da informação, Web 2.0 gestão do conhecimento e 
modelo de negócio com relação à inovação, será realizada uma pesquisa de abordagem 
quantitativa e descritiva. Os dados da pesquisa serão coletados por meio de um questionário 
(e-survey), definido a partir do marco teórico da pesquisa. A escala de coleta será Likert 5 
pontos e o público da pesquisa serão os profissionais de TI que atuam no setor financeiro. A 
técnica de análise será multivariada, para a análise dos dados será utilizado o pacote 
estatístico R (open source) e o software para modelagem de equações estruturais PLS (Partial 
Least Squares-Path Modeling). 
 
Palavras-chave: Tecnologia da Informação, Web 2.0, Gestão do Conhecimento, Modelo de 
Negócio, Inovação. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
ABSTRACT 
 
 
In the digital age, information is easily disseminated in communication networks. New ways of 
thinking, acting and experiencing are appearing at all times in the world of communication and 
technology. All industrial sectors are being hit by digital transformation. New business models are 
emerging based on a new global platform, the Internet. In Financial Institutions the situation is no 
different, they need to reinvent themselves, to compete with each other, and to face the threats of 
new competitors that have already been born digital. For the financial institutions, the way to offer 
the products and services to the customer has a great deal of importance to their success, and from 
this perspective, the emergence of fintechs, highly technological financial startups, challenge 
financial institutions. Fintechs facilitate access to financial services, and bring convenience to the 
customer through technological innovation. Given this scenario, the objective of this study is to 
analyze the relationship between information technology, knowledge management and innovation in 
value creation in financial institutions. The research covers topics such as Web 2.0, information 
technology, business model, knowledge management and innovation, presenting information 
technology as a catalyst for innovation and value creation in financial organizations. To analyze the 
impact of information technology, Web 2.0, knowledge management and business model relating to 
innovation, a quantitative and descriptive approach will be carried out. The research data will be 
collected through an e-survey, defined from the theoretical framework of the research. The 
collection scale will be Likert 5 points and the research audience will be the IT professionals that 
work on financial institutions. The analysis technique will be multiplied, for the analysis of the data 
will be used the statistical package R (open source) and software for modeling structural equations 
PLS (Partial Least Squares-Path Modeling). 
 
Keywords: Information Technology, Web 2.0, Knowledge Management, Business Model, 
Innovation. 
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1 INTRODUÇÃO 
 
 
No mercado atual, as empresas enfrentam um ambiente cada vez mais complexo 
e competitivo. As soluções de hoje, representadas na forma de produtos e serviços 
prestados pelas empresas, estão ficando obsoletas em um intervalo de tempo cada vez 
menor. Dessa forma,  os modelos de negócios estão tornando-se cada vez mais curtos, 
colocando em xeque o conceito de vantagem competitiva duradoura (GHANI; 
ZAKARIA, 2013; WESTERMAN; BONNET; McAFEE, 2016). Para atender os 
desafios desse ambiente em constante mudança, as empresas se vêem pressionadas a 
mudarem seu modelo de negócio para garantir a sua viabilidade, e sendo forçadas a 
encontrar formas de gerenciamento mais eficazes e inovadoras  (SAITO et al, 2011).  
A crescente demanda do mercado por inovação faz com que as unidades de 
negócios das organizações exijam o uso da Tecnologia de Informação (TI). Sem a TI 
como catalisadora da mudança, a empresa não será capaz de construir um modelo de 
negócio que a ajudará a sobreviver no mercado (GHANI; ZAKARIA, 2013). A 
Tecnologia da Informação (TI) tem um efeito de transformação sobre o negócio, capaz 
de alterá-lo em diversas áreas, como produção, serviço, administração e até mesmo 
sobre o ambiente de organização (VENKATRMAN; HENDERSON, 2004). A TI cria 
aplicações que acarretam vantagem estratégica às organizações, promove a inovação de 
produtos e serviços da empresa, e permite análise de informações sobre a concorrência 
(TURBAN; RAINER; POTTER, 2003). 
Diante desse cenário de constantes mudanças pelo qual passam as empresas 
atualmente, não adequar o modelo de negócios tradicional pode implicar na perda do 
mercado, ou até inviabilizar o negócio (LUCIANO, 2004; DOZ; KOSONEN, 2010; 
TERRA et al, 2012). O ambiente empresarial tem passado por muitas mudanças nos 
últimos anos, as quais têm sido consideradas diretamente relacionadas com a TI. Um 
dos aspectos mais importantes desse novo contexto é o surgimento do ambiente digital, 
que passou a permitir, de fato, a realização de negócios na era digital e do comércio 
eletrônico (ALBERTIN, 2000).  
O cenário atual está inserido na era digital e neste momento as informações são 
facilmente disseminadas nas redes de comunicação. Novas formas de pensar, agir e 
vivenciar vão surgindo a todo instante no mundo da comunicação e das tecnologias: 
relações entre o ser humano, a sociedade, o trabalho e o mercado interagem na 
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transformação contínua por meio dos variados dispositivos informacionais (SACCHET 
et al, 2011). 
 A transformação digital (TD) pode ser definida como uma transformação 
organizacional que integra tecnologias digitais e processos de negócios em uma 
economia digital. No entanto, TD é muito mais do que mero redesenho de processos, a 
transformação digital pode ter um impacto estrutural e de fundamental importante em 
uma organização inteira (LIU et al, 2011). Ela significa reinventar processos, inovar o 
modo como produtos e serviços são criados, precificados e distribuídos 
(BRYNJOLFSSON, McAFEE, 2015). Os processos digitalizados podem aplicar, de 
forma conjunta, TI (e as transformações incorporadas, como Cloud, Big Datas e 
mobilidade) e a Internet, de modo a criar novos negócios (TIGRE; NORONHA, 2013). 
Todos os setores industriais estão sendo afetados pela transformação digital. A 
expansão dos meios digitais faz com que as características que definem a economia do 
software tendam a se difundir para a economia em geral, afetando inclusive as 
atividades mais tradicionais (ZACKIEWICZ, 2015). A intensa competitividade impõe 
às empresas a necessidade de se adaptarem e de desenvolverem medidas que as façam 
competir de forma efetiva. A inovação é uma dessas medidas que permite às empresas 
aprimorar suas vantagens competitivas (SAITO et al, 2011). 
Nas organizações financeiras os desafios não são diferentes. Com o 
aparecimento de novos modelos de negócio e de geração de valor baseados em uma 
nova plataforma global, a Internet, torna-se cada vez mais evidente que a economia está 
à beira de mudanças profundas (GLOVA; SABOL; VAJDA, 2014). A Internet permite 
a ampliação do alcance do mercado das empresas e da conexão com o consumidor, 
fazendo com que muitas empresas que atuavam apenas no meio físico, passassem a 
utilizar a Internet para fazer novos negócios (ZILBER; VANSCONCELLOS, 2005; 
ZACKIEWICZ, 2015). Diante das transformações digitais, as instituições financeiras 
além de competirem entre si, estão enfrentando novos competidores, como moedas 
virtuais (Bitcoin) e modelos de financiamentos coletivos (JANSON, 2004).  
A era digital e do conhecimento impõem às empresas baseadas em TI o desafio 
de competirem num mercado de contínuas transformações, em que a instabilidade e a 
complexidade são as únicas constantes (DE PAULA; BIGNETTI, 2003). As empresas 
tradicionais possuem um grande número de desenvolvedores de software e usam 
intensamente tecnologia, mas não têm a mesma agilidade das empresas digitais 
(WESTERMAN; BONNET; McAFEE, 2016). 
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Diante deste contexto e da importância da inovação para sobrevivência da 
empresa, este trabalho propõe um modelo de análise do impacto da TI, gestão do 
conhecimento (GC), e inovação na criação de valor das instituições financeiras. Nas 
empresas muito se discute sobre inovação. A inovação passou a ser tratada como uma 
questão de sobrevivência para as organizações. O motivo é muito simples: se a empresa 
não muda o que oferece ao mundo, seja produto ou serviço, corre o risco de ser 
superada por outros que o façam (BESSSANT; TIDD, 2009). Schumpeter (1981) afirma 
que a verdadeira concorrência não se dá entre as empresas que produzem os mesmos 
produtos, mas entre as empresas que buscam pela inovação, que procuram criar novos 
produtos, repensar seus processos, promovendo a denominada “destruição criadora”. Os 
consumidores param de consumir os produtos antigos e passam a desejar e consumir os 
produtos novos. Muitas empresas desaparecem ou são destruídas por organizações 
concorrentes, ou de setores diferentes, em decorrência da inovação (TERRA et al, 2012).  
De acordo com  Tidd, Bessant e Pavitt (2008) a inovação é movida pela 
habilidade de estabelecer relações, tirar proveito delas e detectar oportunidade. Ela 
consiste não apenas na abertura de novos mercados, mas também nas formas novas de 
atender a mercados já estabelecidos e maduros. A inovação é um processo contínuo nas 
empresas que buscam, de forma sistêmica, melhorias em produtos e processos, com o 
objetivo de aumentarem sua participação no mercado (SCHUMPETER, 1981; 
RIBEIRO; CORRÊA, 2014). 
As organizações financeiras e os demais setores industriais estão sendo afetados 
pela transformação digital. Software, hardware, redes e dados estão invadindo o mundo 
empresarial de uma forma muito rápida, abrangente e profunda. Independentemente do 
setor ou localização geográfica, as empresas serão muito mais digitais no futuro. As 
proteções regulatórias não conseguirão evitar as disrupções por muito tempo 
(WESTERMAN; BONNET; McAFEE, 2016).  
A perspectiva atual nas instituições financeiras é de crescente inovação 
tecnológica. Soluções digitais, como home banking, mobile banking estão aumentando a 
popularidade entre os jovens de todo o mundo (APAK et al., 2012), dessa forma, os 
projetos digitais tornaram-se altamente importantes para a transformação digital (LIU; 
CHEN; CHOU, 2011). Diante desse contexto, a sobrevivência e a vantagem 
competitiva das organizações passaram a depender do sucesso das inovações digitais. 
Portanto, rever os modelos de negócios tornou-se muito importante, de modo a 
15 
 
 
favorecer a inovação e a agilidade no atendimento das demandas (WESTERMAN; 
BONNET; McAFEE, 2016).  
 
 
1.1 Problema de Pesquisa  
 
 
Qual a relação entre tecnologia da informação (TI), gestão do conhecimento (GC) 
e inovação na criação de valor das instituições financeiras? 
 
 
1.2 Objetivo Geral 
 
 
Analisar a relação entre tecnologia da informação, gestão do conhecimento e 
inovação na criação de valor em instituições financeiras. 
 
 
1.3 Objetivos Específicos 
 
 
 Analisar o impacto da tecnologia da informação e da inovação no modelo de 
negócio das instituições financeiras; 
 Analisar o impacto da tecnologia da informação em relação à gestão do 
conhecimento; 
 Analisar o impacto da tecnologia da informação, web 2.0, GC em relação à 
inovação; 
 Propor o modelo de análise do impacto da TI, GC e inovação, na criação de 
valor nas instituições financeiras. 
 
 
 
16 
 
 
1.4 Justificativa 
 
 
A revolução digital transforma negócios em todo o mundo, isto ficou muito claro 
no impacto sofrido pelas indústrias da música e do cinema, modificadas profundamente 
com as novas tecnologias de produção e distribuição de conteúdo. As instituições 
financeiras, como as demais empresas, também precisaram se reinventar, tanto para 
competir entre si como para enfrentar a ameaça dos concorrentes que já nasceram online. 
Os clientes, hoje conectados todo o tempo em redes sociais, exigem novas formas de 
relacionamento, e as instituições financeiras que não conseguirem acompanhar os 
ritmos acelerados das mudanças, correm o risco de nunca mais conseguirem se 
recuperar (FEBRABAN, 2015). 
A expansão da Internet e dos negócios a ela associados possuem a evidência da 
imaterialidade. A computação em nuvem e a maioria das novas tecnologias consolidam 
essa tendência. Quase invariavelmente, os negócios que se tornam digitais também são 
submetidos à desmaterialização (ZACKIEWICE, 2015). Portanto, as regras básicas do 
jogo empresarial, de criar e capturar valor, consolidadas por anos de sucesso no 
mercado, começam a ser quebradas, de forma rápida e sucessiva. Os modelos de 
negócio tornam-se menos duradouros. A partir desse novo contexto, o ambiente digital 
promove o surgimento de novas empresas, mais ágeis, responsáveis por promover um 
novo modelo de negócio, ameaçando o modelo das empresas tradicionais 
(WESTERMAN; BONNET; McAFEE, 2016). 
Diante do mercado digital, as organizações financeiras sofrem a ameaça 
potencial dos novos competidores, promovendo a reestruturação dos seus processos e 
prestações de serviços (GARTNER, 2015). A proposta deste trabalho é analisar o 
alinhamento entre tecnologia da informação, gestão do conhecimento e inovação, para a 
criação de valor em organizações financeiras. A concepção desta pesquisa é apresentar a 
TI como catalisadora da transformação digital nas organizações financeiras.   
 Todas as empresas estão sendo afetadas pela transformação digital (TD), 
traduzida como uma transformação organizacional que integra tecnologias digitais e 
processos de negócios em uma economia digital (LIU; CHEN; CHOU, 2011). Na 
literatura científica há muitos artigos que tratam de TI, alinhamento estratégico, e a 
relação positiva entre inovações tecnológicas e desempenho organizacional. Porém, 
devido à natureza inovadora dos serviços bancários, esta pesquisa justifica-se pela 
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necessidade de estudos contínuos relacionados à transformação digital nas organizações 
financeiras, a partir da análise do impacto da TI com relação à inovação, 
proporcionando a criação de valor, sustentabilidade e vantagem competitiva. 
 A contribuição deste trabalho para as organizações financeiras está relacionada 
ao resultado e à validação do modelo proposto nesta pesquisa. A partir do modelo 
validado, é possível analisar como os construtos TI, Web 2.0, GC e o modelo de 
negócio podem impactar a inovação nas organizações, e promover a criação de valor. 
Assim, a organização poderá ter uma percepção de como está enfrentando a 
transformação digital, e se os fatores relacionados à criação de valor estão sendo 
tratados de forma coerente à estratégia da empresa. A partir do estudo, os resultados 
poderão municiar não apenas as organizações financeiras, mas também os acadêmicos, 
para a criação de valor em uma economia digital.  
 
 
1.5 Estrutura do projeto de pesquisa 
 
 
Esse trabalho está pautado em quatro capítulos. O primeiro capítulo, 
representado pela introdução, oferece um breve relato sobre o trabalho, bem como os 
objetivos que o norteiam, a problemática, e a justificativa da pesquisa. 
O segundo capítulo é composto pelos conceitos relevantes e necessários para a 
compreensão da pesquisa, além de trabalhos científicos nacionais e internacionais 
relacionados a este estudo. Nesse capítulo são apresentados os temas científicos que 
delimitam a pesquisa, como: web 2.0, tecnologia da informação, gestão do 
conhecimento, modelo de negócio e inovação. Nesse tópico está também o marco 
teórico, composto pela consolidação de todos os constructos relevantes à pesquisa, e as 
hipóteses levantadas a partir da fundamentação teórica. 
No capítulo três são apresentados os procedimentos metodológicos utilizados 
para o desenvolvimento da pesquisa. Nesse capítulo são abordadas a caracterização da 
pesquisa, as fases da pesquisa, o universo da amostra, os métodos e técnicas utilizados 
para coleta, e a análise e interpretação dos dados. O quarto capítulo é composto pela 
apresentação, análise e discussão dos resultados da pesquisa. Por fim, são apresentadas 
as referências bibliográficas que contêm informações a respeito das obras, artigos e 
materiais utilizados durante o estudo e desenvolvimento da pesquisa. 
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2 REFERENCIAL TEÓRICO 
 
 
Com o objetivo de correlacionar a inovação nas instituições financeiras a partir 
da TD, o referencial teórico deste trabalho foi construído baseado em livros e, 
principalmente, artigos relacionados aos construtos Web 2.0, TI, gestão do 
conhecimento, inovação e modelo de negócio. A pesquisa deste trabalho foi 
fundamentada na TI como o centro da TD dentro das organizações. 
 
Figura 1: Base Teórica 
 
Fonte: Elaborado pela autora 
 
O referencial teórico desta pesquisa começa pelos trabalhos relacionados à 
inovação das organizações, investimento em soluções de TI, Web 2.0 e modelos de 
negócios baseados em plataforma web. Em seguida são apresentados os construtos 
relacionados na figura 1. O primeiro construto é a Web 2.0, seguido da TI, GC, modelo 
de negócio e finalmente, inovação. Todos os construtos são apresentados com o 
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objetivo de correlacionar impactos com relação à inovação digital, e consequentemente 
a criação de valor nas instituições financeiras. 
  
 
2.1 Trabalhos Relacionados 
  
 
Diante do objetivo de encontrar trabalhos semelhantes na literatura, buscas 
foram realizadas em bases científicas, utilizando palavras chaves relacionadas à 
proposta desta pesquisa. Foram feitas consultas nas bases Scientific Periodicals 
Electronic Library (SPELL) (www.spell.org.br), Science Direct 
(www.sciencedirect.com.br), Academic Databases for Colleges and Universities 
(EBSCO) (www.ebscohost.com/academic) e Emerald Insight 
(www.emeraldinsight.com). Foram realizadas buscas avançadas dos trabalhos com as 
palavras chaves: “innovation”, “business model”, “bank”, “performance”, “web 2.0”, 
“cloud computing”, “inovação”, “modelo de negócio”, “banco” e “modelo digital”. 
A busca pelos artigos teve como finalidade encontrar trabalhos com propostas 
semelhantes a esta pesquisa, e que destacam a importância do alinhamento estratégico, a 
inovação e o investimento em tecnologia da informação nas organizações. Os trabalhos 
destacados correlacionam a inovação da tecnologia da informação (TI) ao desempenho 
positivo das organizações, proporcionando competitividade e permanência no mercado. 
O propósito é, por meio desses estudos, obter embasamentos teóricos que confirmam o 
quanto a TI, alinhada à estratégia organizacional, é importante no processo de inovação 
das empresas. 
 Devido o trabalho tratar de temas muito atuais, como tecnologia digital, Web 
2.0  e serviços eletrônicos, foram selecionados artigos publicados mais recentemente na 
literatura científica. Foram aplicados filtros por período, restringindo somente trabalhos 
publicados a partir de 2010. Os autores clássicos também são abordados e citados no 
referencial teórico deste trabalho. 
Os artigos foram divididos em diretórios, com os assuntos: inovação, modelo de 
negócio, tecnologia, instituição financeira e desempenho. Dentre os artigos pesquisados, 
foram selecionados 124 artigos ao todo. A seleção foi feita a partir do título e da leitura 
dos resumos. Dentre os 124 artigos, 10 foram escolhidos e constam no Quadro 1. 
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 A seleção dos 10 artigos foi feita a partir da leitura da introdução, referencial 
teórico e conclusão. Foram descartados os artigos que tratavam assuntos relacionados ao 
comportamento do mercado financeiro e inovações que não destacavam a TI.  Foram 
também descartados artigos com menos de seis páginas, ou trabalhos de revistas e sites 
com menos destaque científico. Os artigos apresentados no Quadro 1 tratam de assuntos 
relacionados à inovação tecnológica, modelo de negócio, bancos, web 2.0, internet, 
comércio digital e cloud computing.  
 
Quadro 1- Trabalhos Relacionados 
Ano Título Autor Periódico País Construtos 
2010 
 
(a) 
Business Models, 
Business Strategy and 
Innovation 
 
David J. Teece 
 
Long Range Planning 
 
EUA 
 
Modelo de 
Negócio ; 
Internet; 
Tecnologia de 
Inovação; 
Estratégia; 
2010 
(b) 
Innovation, 
organizational 
learning, and 
performance 
 
Daniel Jiménez; 
Raquel Sanz-
Valle 
Journal of Business 
Research 
 
Espanha 
 
Inovação; 
Performance; 
Aprendizagem 
Organizacional  
 
2011 
(c) 
Web 2.0 based 
webstrategies for 
three diferent types of 
organizations  
 
Senoaji Wijaya;  
Marco Spruit ; 
Wim Scheper ; 
Johan Versendaal 
Computers in Human 
Behavior 
 
Inglaterra 
 
Estratégia Web ; 
Desenvolvimento 
Organizacional 
2012 
(d) 
 
Does the firm’s 
market orientation 
behaviour influence 
innovation’s success? 
 
Manuela Vega-
Vázquez; 
Francisco J. 
Cossío-Silva; 
David Martín-
Ruíz 
Management 
Decision 
 
Espanha 
Orientação do 
mercado (MO); 
Inovação  
2012 
(e ) 
Insights From 
Knowledge 
Management to 
Radical Innovation: 
“Internet Banking 
Applications in the 
European Union” 
Sudi Apak; 
Güngör Tuncerb; 
Erhan Atayc; 
Naime İrem 
Koşanb  
Procedia Economics 
e Finance 
 
Turquia 
Inovação nas 
organizações; 
Inovação Radical; 
Internet Banking 
 
2012 
 
(f) 
Organizational 
Innovation as an 
enabler of 
technological 
innovation 
capabilities and firm 
performance 
César Camisón; 
Ana Villar-López 
Journal of Business 
Research 
T 
Espanha 
Inovação; 
Inovação 
Organizacional 
 
2013 
(g) 
Business-IT Models 
Drive Businesses 
towards Better Value 
Delivery and Profits 
Making 
Ahmad Tarmizi 
Abdul Ghani; 
 Mohamad 
Shanudin Zakaria 
Procedia Tecnology 
L 
Malasia 
 
Modelo de 
Negócio de TI; 
Modelo Social; 
Modelo de Busca; 
Modelo 
crowdsourcing; 
2013 From E-commerce to Youcef Baghdadi Journal of Theoretical Oman Social commerce; 
21 
 
 
(h) Social Commerce: A 
Framework to Guide 
Enabling Cloud 
Computing  
and Applied 
Electronic Commerce 
Research 
L 
Modelo de 
Negócio; 
Web 2.0; 
SOA ; 
Computação nas 
nuvens 
2014 
(i) 
O recurso inovação e 
o desempenho 
financeiro da 
indústria brasileira 
David Ferreira 
Lopes Santos; 
Leonardo 
Fernando Cruz 
Basso; 
Herbert Kimura 
BASE – Revista de 
Administração e 
Contabilidade da 
Unisinos 
L 
Brasil 
 
Inovação; 
Recursos 
Humanos; 
Desempenho 
Financeiro 
2014 
(j) 
Proposta de 
investigação sobre o 
uso de software no 
suporte à inovação 
em serviços 
Alessandro de 
Orlando Maia 
Pinheiro; 
Paulo Bastos 
Tigre 
RAE-Revista de 
Administração de 
Empresas | FGV-
EAESP 
Brasil 
TIC E Inovação; 
Inovação e 
serviços; 
Ferramentas 
digitais 
Fonte: Elaborado pela autora 
 
Dentre os trabalhos selecionados, foram também avaliados os tipos de pesquisas, 
sendo 4 pesquisas qualitativas e 6 quantitativas. A quantidade demonstra um equilíbrio 
entre as escolhas metodológicas, conforme quadro 2. Entre os 10 artigos escolhidos, 
foram selecionados 8 artigos internacionais e 2 artigos nacionais. Os artigos nacionais 
são da Universidade do Rio de Janeiro e da Universidade Estadual Paulista. Os artigos 
são apresentados em ordem cronológica. 
  
Quadro 2: Tipo de pesquisas dos artigos relacionados 
Abordagem da Pesquisa Quantidade 
Qualitativa 04 
Quantitativa 06 
Fonte: Elaborado pela autora 
 
 O artigo (a), “Business Models, Business Strategy and Innovation”, tem como 
proposta compreender o significado dos modelos de negócios e explorar suas conexões 
com a estratégia da empresa, gestão da inovação e teoria da economia.  A conclusão 
essencial desse artigo é que para a empresa ter vantagens competitivas, seu modelo de 
negócio deve ser direcionado ao conhecimento específico das necessidades do seu 
cliente, além disso, seu produto deve ser difícil de ser copiado por seus concorrentes. 
Modelos de negócios bem implementados envolvem avaliações de fatores internos e 
externos, compreendendo clientes, fornecedores e o ambiente do negócio. De acordo 
com o autor, a compreensão da essência do modelo de negócio e seu lugar na sociedade 
ajudam no entendimento de uma variedade de temas, como: comportamento do mercado, 
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competição, inovação, estratégia e vantagem competitiva (TEECE, 2010). A figura 2 
demonstra os elementos essenciais do modelo de negócio para ser competitivo.  
 
 
Figura 2: Elementos do modelo de negócio 
 
Fonte: Teece, 2010, p. 173. 
 
O artigo (b), “Innovation, organizational learning, and performance”, tem como 
objetivo avaliar o relacionamento positivo entre aprendizado organizacional, inovação e 
desempenho. Os autores propõem que as empresas invistam em novos conhecimentos, 
consolidando sua política de P&D, fomentando o desenvolvimento de novas ideias e 
experiências dentro da empresa. As empresas devem aumentar a distribuição do 
conhecimento, promover mecanismos que garantam o compartilhamento de melhores 
práticas entre os empregados. Por último, a empresas devem manter o conhecimento em 
bases de dados para uso futuro, com facilidade de acesso, promovendo uma rede de 
conhecimento. O resultado do trabalho demonstra que ambas as variáveis, aprendizado 
organizacional e inovação contribuem positivamente para o desempenho da empresa, e 
que o aprendizado da organização afeta a inovação. Outra constatação desse estudo foi 
que o tamanho, a idade da empresa, turbulências da indústria e do ambiente moderam 
estas relações (JIMÉNEZ; VALLE, 2010). 
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O artigo (c), “Web 2.0 based webstrategies for three diferent types of 
organizations”, tem como objetivo discutir a influência do conceito Web 2.0 na 
formulação da estratégia web nas organizações com diferentes características, objetivos 
e requisitos. Os modelos de negócios atuais começaram a mudar diante da colaboração e 
envolvimento comunitário. As organizações começam a criar poros que permitem 
informações e conhecimento fluírem dentro e fora da organização, estimulando a 
criação de conhecimento e inovação. Essa abordagem é efetivamente obtida por meio da 
tecnologia Web 2.0 e seus conceitos, que valorizam a inteligência coletiva e colaboração. 
O resultado do artigo demonstra que a tecnologia Web 2.0 permite a criação de fluxos 
de informações e conhecimento nas empresas, que estimulam a criação de mais 
conhecimento e inovação. Os autores do artigo descrevem que para a estratégia Web ser 
efetiva, ela deve estar alinhada à estratégia do negócio, objetivos, recursos e 
capacidades da empresa, bem como as tendências da indústria e tecnologia, figura 3. 
Essa pesquisa procurou alinhar estes elementos na formulação de uma estratégia web 
efetiva com a adaptação dos conceitos Web 2.0 para diferentes tipos de organizações. O 
framework de estratégia web criado nesse trabalho pode auxiliar a formular uma 
estratégia web para as organizações com os conceitos apropriados de Web 2.0, e efetiva 
entrega de valor para o negócio (WIJAYA et al, 2011). 
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Figura 3: Estrutura analítica da estratégia Web 
 
Fonte: Wijaya et al, 2011, p. 1406. 
 
O trabalho (d), “Does the firm’s market orientation behaviour influence 
innovation’s success?” tem como objetivo avaliar o relacionamento entre sucesso da 
inovação do produto e o desempenho de uma empresa de orientação ao mercado (OM). 
Os resultados do trabalho apontam um relacionamento positivo entre orientação para o 
mercado e o desempenho dos produtos novos, fornecendo também a confirmação 
parcial do papel moderador dos produtos denominados “novidades”. Se uma 
organização deseja desenvolver uma inovação superior, ela deve esforçar para melhorar 
sua orientação de mercado – porque entender e responder os desejos do cliente é fator 
crítico para o sucesso do novo produto, em termos de mercado, crescimento das vendas 
e lucro. O conhecimento do mercado permite a organização adaptar seus produtos e 
necessidades do cliente, facilitando soluções que fornecem valor para o cliente e 
promovem sucesso no mercado para os novos produtos. Segundo, o estudo mostra que 
OM tem efeito na performance, dependendo do tipo de inovação. OM é especialmente 
importante para alcançar desempenho superior se as inovações são incrementais (a 
partir da perspectiva dos clientes). Empresas normalmente enfrentam maior 
competitividade, no que diz respeito às inovações incrementais, do que as inovações 
radicais (VÁZQUEZ; COSSIO-SILVA; RUIZ, 2012).  
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 O artigo (e), “Insights From Knowledge Management to Radical Innovation: 
Internet Banking Applications in the European Union” tenta explicar a regra da gestão 
do conhecimento em inovações radicais, sobretudo como foi aplicado na área de 
internet banking na União Europeia. O resultado do artigo indica que a inovação radical 
tem um maior efeito na produtividade em países financeiramente desenvolvidos como 
os países da União Europeia. A introdução de novos produtos é desejável sempre que 
resulta em melhor desempenho bancário. Os autores do artigo entendem que as 
inovações radicais serão capazes de fornecer uma vantagem competitiva mais 
sustentável do que as incrementais. O trabalho também conclui que as inovações 
radicais envolvem novidades, soluções superiores para as necessidades do cliente. As 
inovações radicais podem ajudar a redefinir as regras de competitividade, que por sua 
vez, melhoram a posição competitiva do setor bancário (APAK et al., 2012). 
 O artigo (f), “Organizational Innovation as an enabler of technological 
innovation capabilities and firm performance” avalia o relacionamento entre inovação 
organizacional e capacidade de inovação tecnológica, e analisa seus efeitos na 
performance da empresa usando o teoria da visão baseada em recurso. O resultado do 
artigo indica que a inovação organizacional favorece o desenvolvimento de produtos e a 
inovação. O resultado é diferente dependendo do tipo específico da capacidade de 
inovação. Enquanto a inovação organizacional afeta positivamente o processo de 
desenvolvimento da capacidade de inovação, o relacionamento entre inovação 
organizacional e capacidade de inovação do produto é mediado pela capacidade de 
inovação do processo. Este resultado destaca que, simplesmente implementar novas 
práticas de gestão de inovação organizacional não é suficiente para favorecer a 
capacidade de inovação.  Além disto, evidências empíricas deste estudo também 
demonstram que a inovação organizacional e a capacidade de inovação tecnológica 
afetam positivamente o desempenho da empresa (CAMISÓN; LÓPEZ, 2012). 
 O trabalho (g) intitulado “Business-IT Models Drive Businesses towards Better 
Value Delivery and Profits Making” tem o objetivo de estudar os três modelos de 
negócios de tecnologia da informação (TI): modelo social, modelo de pesquisa e 
Crowdsourcing. Todos os três são modelos aprovados pelo atual ambiente de negócio 
desafiador e já implementados com sucesso. O artigo mostra a importância do olhar a 
partir da perspectiva do negócio e TI, trabalhando juntos sob a forma de modelo de 
negócio de TI. Para que isso aconteça, a TI deve ser integrada ao ciclo de negócio e 
processo. Os três modelos apresentados neste documento provaram serem bem 
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sucedidos, e atualmente têm sido implementados pelas empresas mencionadas nesse 
estudo.  Além disso, esses modelos poderiam ser usados como eles são, na forma 
híbrida, ou ainda modificados para negócio específico e inovar em conformidade para 
obter maiores lucros para a empresa. Isto também confirma que o negócio hoje não 
pode ser separado da TI, ela deve ser parte integrante, implementando modelos que 
atendam as necessidades de cada negócio, permitindo que as empresas obtenham 
benefícios imediatos (GHANI; ZAKARIA, 2013). 
O trabalho (h), 
“
From E-commerce to Social Commerce: A Framework to Guide 
Enabling Cloud Computing” propõe um Framework de negócio orientado ao comércio 
social, e captura três entidades principais: empresa de interações sociais, atores e 
processos de negócios; relações entre estas entidades; e as restrições, quando existirem. 
Primeiramente, o trabalho definiu comércio social como uma forma de fazer comércio 
de maneira colaborativa e participativa, usando mídia social por meio de uma interface 
interativa da empresa e promover interações sociais. Posteriormente, o trabalho assumiu 
que comércio social é viabilizado pela Web 2.0 e computação em nuvem dentro de uma 
arquitetura orientada a objeto (SOA). O trabalho resultou na especificação de uma 
interface padrão responsável por promover a abertura, colaboração e a participação, que 
permitam a emersão de conhecimentos necessários e inteligência para a criação de valor. 
O novo Framework de modelo de negócio orientado ao comércio social permite uma 
arquitetura empresarial integrada, voltada para seus clientes, parceiros, fornecedores, e 
funcionários. O trabalho conclui que é de extrema importância para as empresas 
dispostas a desenvolver comércio social, invistir em Web 2.0, computação em nuvem e 
SOA (BAGHDADI, 2013). 
Finalizados os estudos internacionais, a seguir são apresentados dois artigos 
nacionais, publicados recentemente, em 2015. Esses artigos apresentam uma análise 
com relação ao investimento em inovação nas indústrias brasileiras e o uso das TIC’s 
como suporte à inovação. 
O trabalho (i), “O Recurso Inovação e o Desempenho Financeiro da Indústria 
Brasileira” tem como interesse analisar o relacionamento entre o recurso inovação e o 
desempenho financeiro da indústria brasileira. A pesquisa foi estruturada sobre um 
modelo conceitual de inovação baseado no recurso humano, no recurso relacional e no 
recurso interno, de forma que o primeiro é baseado no quantitativo de pessoas dedicadas 
à Pesquisa e Desenvolvimento por escolaridade; o segundo, nos valores despendidos em 
investimentos na aquisição de conhecimento externo à empresa; e o último, nos 
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desembolsos realizados para o desenvolvimento interno. A pesquisa aponta que os 
investimentos em inovação no Brasil são heterogêneos e desiguais entre as empresas. 
Como resultado do trabalho, pode-se afirmar que os investimentos em P&D Interno e 
Introdução de Inovações Tecnológicas são os mais representativos na explicação de um 
melhor desempenho. Não obstante, deve-se atentar para os investimentos nas demais 
variáveis da capacidade de inovar, pois há sinalização de impacto negativo no 
desempenho financeiro das firmas (SANTOS et al, 2014). 
Por fim, o último estudo selecionado (j), “Proposta de investigação sobre o uso 
de software no suporte à inovação em serviços”. A pesquisa tem como proposta 
examinar os objetivos, instrumentos e características das inovações habilitadas por 
Tecnologias da Informação e Comunicação (TICs) no Brasil, enfatizando as tecnologias 
utilizadas, os canais habilitados pelas ferramentas digitais, os processos de aprendizado 
para inovação e as mudanças organizacionais necessárias para o uso de ferramentas 
avançadas. Os resultados mostram que as inovações habilitadas por TICs não 
constituem eventos isolados e pontuais, uma vez que elas alteram processos, formas de 
relacionamento com parceiros e clientes, e requerem uma maior integração das funções 
organizacionais. 
Os estudos relacionados demonstram a importância da inovação dentro das 
organizações, e apontam a inovação como responsável por promover vantagens 
competitivas e tornarem as empresas mais sustentáveis. Os estudos ainda destacam o 
valor da TI, como parte integrante do negócio, alinhada à estratégia. A partir da Internet, 
surgem novos modelos de negócios, que valorizam a colaboração, e os clientes tornam-
se importantes fontes de informações. Os artigos evidenciam como o investimento em 
inovação de TI permite a criação de fluxos de informação e conhecimento nas empresas, 
fomentando ainda mais a inovação, e impactando de forma positiva o desempenho.  
A quantidade de amostras encontradas sobre a inovação, por meio da tecnologia 
da informação, demonstra a relevância do tema, o que é reforçado quando se examina os 
resultados dos estudos propostos. As conclusões apresentadas foram consideradas 
positivas pelos autores dos estudos citados, demonstrando ganhos em relação ao 
desempenho das organizações quando investem em inovação, e alinham seu negócio à 
tecnologia da informação, proporcionando a criação de valor, sustentabilidade e 
vantagem competitiva. 
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2.2 Web 2.0 
 
 
A recente onda de mudanças significativas na forma de usar a Internet, e a 
utilização do World Wide Web pelas empresas, criou em 2005 o termo Web 2.0 
(McAFEE, 2010; NEWMAN et al, 2016). O termo Web 2.0 foi definido por Tim 
O’Reilly como sites e serviços que confiam a geração de conteúdo aos seus usuários 
(NEWMAN et al, 2016). 
O fenômeno Web 2.0 é provavelmente o líder das mudanças fundamentais, tanto 
na Internet, como também no modelo de negócio tradicional. Desenvolvimentos 
recentes na Web 2.0 incluem o aumento da difusão das redes sociais e a relevância da 
geração de conteúdo pelo usuário (WIRTZ; SCHILKE; ULLRICH, 2010). O termo 
Web 2.0 visa à inovação, de forma que a Internet seja usada como apoio ao negócio. 
Wikis, redes sociais, software como serviço, todos são resultados de uma mudança de 
visão, em que a Internet passa a ser usada como plataforma e não apenas como via de 
comunicação de dados (MARZULLO, 2009). 
  A Web 2.0 é a revolução dos negócios na indústria da informática, causada pela 
migração para a Internet. A proposta da Web 2.0 é criar aplicativos que se beneficiam 
com os efeitos da rede, tornando-os melhores à medida que mais pessoas passam a usá-
los. O usuário torna-se o ponto central de um ambiente interativo e colaborativo no qual 
ele controla seus próprios dados (O’REILLY, 2005). 
De acordo com McAfee (2010), a Web 2.0 não é um modismo, e não restringe 
apenas às empresas de Internet ou de comércio eletrônico. A Web 2.0 é extremamente 
relevante para todas as organizações que almejam criar um ambiente colaborador, capaz 
de gerar informações e conhecimentos úteis, de forma a solucionar os problemas com 
eficiência. As tecnologias Web 2.0 oferecem novas oportunidades de aprendizado e 
trabalho virtual em equipe (McAFEE, 2010).  
As tecnologias Web 2.0 incluem mídia social, wikis, motores de pesquisa, 
arquivos e compartilhamento de links, além da produção de vídeos, seminários via web, 
uma variedade de mídia social popular, crowdsourcing, tele presença, voz e vídeo sobre 
IP, e really simple suydication (RSS) para compartilhar conteúdo web, blogs e posts 
(BONSÓN; FLORES, 2012; LONDON, 2013). A combinação dessas tecnologias, 
integradas a novos softwares, computadores avançados e tecnologia wireless, fornecem 
uma gama de ferramentas e aplicações auto dirigidas para pesquisas, gestão do 
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conhecimento, interações interpessoais e tarefas de trabalho (McAFEE, 2010; 
LONDON, 2013).  
McAfee (2010) define Empresa 2.0 as organizações que usam as plataformas 
emergentes de software social (Emergent Social Software Plataforms – ESSPs), e se 
beneficiam da implantação dessas ESSPs. O software social possibilita que as pessoas 
colaborem e conectem-se, formando comunidades on-line; as plataformas são ambientes 
digitais em que as interações e contribuições são visíveis; emergente significa que o 
software é livre e permite que as interações entre as pessoas tornem-se visíveis ao longo 
do tempo. A Web 2.0 favorece o aprendizado organizacional e o surgimento de equipes 
colaboradoras. Tecnologias Web 2.0 oferecem aos membros da equipe oportunidades de 
explorar novas formas de trabalhar juntos, criar práticas comunitárias e inovadoras. A 
Web 2.0 favorece o surgimento de equipes e facilita a colaboração (McAFEE, 2010; 
LONDON, 2013). 
Os benefícios criados às Empresas 2.0 por meio da utilização de ESSPs são 
classificados em: edição em grupo - capacidade de um grupo diversificado de pessoas 
colaborar em um único repositório de trabalho, como planilha, blog, site ou um 
documento; autoração - geração de conteúdo on-line para um determinado público, 
promovendo o compartilhamento do conhecimento, de competências, experiências e 
ideias; pesquisa distribuída - as pessoas divulgam aquilo que não sabem, corresponde 
à postagem de consultas em fórum público; formatação e manutenção de redes - 
capacidade de identificar rapidamente pessoas que podem ser valiosas ou úteis, com 
base em suas informações on-line, permitindo que um vínculo potencial torne-se real; 
inteligência coletiva - uso de tecnologia de mercado de previsão com o objetivo de 
gerar respostas mais precisas e decisivas, a partir de um grupo disperso; e auto-
organização - capacidade do usuário de criar recursos valiosos e customizá-los ao 
longo do tempo, sem depender de terceiros (McAFEE, 2010). A figura 4 demonstra os 
benefícios do uso das ferramentas Web 2.0.  
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Figura 4: Benefícios do uso das ferramentas Web 2.0 - Empresa 2.0 
 
Fonte: Martins, 2016, p. 36 
 
Além de favorecer a gestão do conhecimento nas organizações, as características 
da Web 2.0 estão mudando as regras do jogo, quanto à criação e captura de valor, 
causando uma disruptura da eficácia estabelecida pelos modelos de negócio (LONDON, 
2013). Segundo Wirtz, Schilke e Ullrich (2010) é importante a reconfiguração do 
modelo atual estabelecido na Internet para conhecer as novas necessidades do negócio, 
e a radical mudança de comportamento dos usuários de Internet. Os autores demonstram 
como o fenômeno Web 2.0 está afetando os quatro tipos de modelo de negócio na 
Internet (comércio, conteúdo, contexto e conexão), figura 5. 
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Figura 5: A Tipologia 4C do Modelo de Negócio na Internet 
 
Fonte: Wirtz, Schilke e Ullrich, 2010, p. 275 
 
Os autores Wirtz, Schilke e Ullrich (2010) analisaram o impacto das diferentes 
tendências da Web 2.0 sobre os diferentes tipos de modelos de Internet, e propuseram 
um Framework, figura 6, para ajudar os gestores das empresas avaliarem a relevância 
de cada fator para a sua própria organização, e garantir que eles possam tomar as ações 
necessárias para criar ou atualizar o seu modelo de negócio com capacitação Web 2.0. 
Os autores destacam quatro fatores fundamentais do fenômeno Web 2.0: rede social, 
interação, personalização e criação de valor para o usuário. 
A partir do resultado da pesquisa, os autores Wirtz, Schilke e Ullrich (2010) 
destacam a importância da empresa estar atenta à compreensão detalhada de todas as 
facetas relevantes das mudanças ambientais. Eles afirmam que não só os recursos 
internos da organização devem contribuir para compreensão das mudanças tecnológicas, 
mas também os recursos externos, os clientes estão tornando cada vez mais importantes 
fontes de informações sobre as mudanças do mercado. A pesquisa destaca a importância 
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da “inovação aberta”, e enfatiza os benefícios da abertura como um meio de expandir a 
criação de valor para as organizações (WIRTZ; SCHILKE; ULLRICH,  2010).  
 
Figura 6: A Web 2.0 – 4 Fatores do Modelo
 
Fonte: Wirtz, Schilke, Ullrich, 2010, p. 279. 
 
 Diante desse contexto, as ferramentas e funcionalidades da Web 2.0 capacitam 
novas oportunidades, e o aparecimento de um novo modelo de comércio eletrônico 
denominado comércio social. O comércio social envolve múltiplas disciplinas, 
incluindo marketing, sociologia e ciência da computação. O comércio social difere do e-
commerce em muitos aspectos, incluindo criação de valor, sistema de interação, design, 
plataforma de tecnologia, comunicação e conexão com o cliente. Enquanto o e-
commerce vê apenas um indivíduo, o comércio social vê a construção de uma 
comunidade baseada em conversas. O e-commerce é habilitado pela plataforma Web 1.0, 
onde a comunicação só tem um sentido. Já o comércio social é facilitado pela 
plataforma Web 2.0, que suporta mídia social e permite bidirecionamento da 
comunicação, resultando na criação e compartilhamento do conteúdo gerado pelo 
usuário (BAGHDADI, 2013). 
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De acordo com Lastres e Albagli (1999), a intensificação e a difusão do 
comércio eletrônico promovem o estabelecimento de uma estrutura legal, bem como o 
desenvolvimento de aparatos técnicos que garantam segurança, a privacidade, e a 
confiabilidade das transações comerciais realizadas eletronicamente. Entre eles estão 
questões sobre propriedade intelectual, legalidade quanto às trocas de dados, dinheiro 
eletrônico (e-cash) e estabelecimento de padrões para outras formas de pagamentos 
eletrônicos. 
O uso de novas tecnologias pode ser altamente benéfico e ajudar os gestores a 
enfrentar desafios de longa data, de novas maneiras, não importando a idade ou o 
tamanho da organização, porém, esses benefícios não são automáticos. A experiência 
mostra que é surpreendentemente difícil para as organizações se afastarem de seus 
hábitos e ferramentas atuais (McAFEE, 2010). 
 
 
2.2.1 Web 2.0 e as instituições financeiras 
 
 
O estudo Bonsón e Flores (2012) teve como objetivo identificar a extensão da 
mídia social e a adaptação da Web 2.0 nos relatórios corporativos das instituições 
financeiras. Atualmente, o paradigma das informações corporativas centra sobre as 
formas de tecnologias Web 2.0, que podem convencer os usuários de informações 
financeiras, a respeito da sua credibilidade, sua moeda, e sua capacidade de resposta aos 
seus comentários. Além disso, espera-se que as mídias sociais forneçam uma maneira de 
discutir e avaliar a informação corporativa. 
Segundo Bonsón e Flores (2012), a pesquisa foi feita com os bancos devido à 
falta de estudos sobre divulgação das informações por parte dos bancos, apesar dos 
regulamentos de reserva de capital globais, referentes à Basileia II, exigerem das 
instituições financeiras uma maior disciplina de mercado e transparência. De acordo 
com os autores, os bancos deveriam ser vistos como modelos de sofisticação para outras 
indústrias, em termos de aplicações de Web 2.0 e funcionalidade de mídia social em 
seus sites. 
Os autores Bonsón e Flores (2012) testaram web sites de 132 principais bancos 
globais e empresas de investimentos a partir do Stoxx Banks Supersector, em 2009. Eles 
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desenvolveram um Sophistication Index (SI) basedo em oito variáveis da tecnologia 
Web 2.0: 
 a) Gestão de Podcasts; 
 b) RSS ou Atom; 
 c) webcasts online de eventos; 
 d) Gestão de vídeos no site; 
 e) Vídeos dos acionistas publicados no site; 
 f) Vídeos dos empregados publicados no site; 
 g) Vídeos do público em geral no site; 
 h) widgets. 
 
De acordo com Bonsón e Flores (2012), a pesquisa mostra um baixo nível geral 
de SI , com uma percentagem máxima de 27 por cento usando RSS ou Atom , e 3 por 
cento usando vídeos (somente de gestão); enquanto que apenas 3 por cento usa as redes 
sociais de usuários. Os autores desse artigo prevêem que o uso das tecnologias Web 2.0 
e mídia social vão aumentar a partir do seu baixo nível atual. A nova tecnologia poderia 
levar a expansão unidirecional do conteúdo do site web, blogs, redes sociais e 
distribuição, e ao uso de plataformas de redes sociais para abrir diálogos corporativos. 
De acordo com Bonsón e Flores (2012), as tecnologias Web 2.0 podem fornecer 
recursos bastantes interessantes às instituições financeiras como: 
 PodCasting , via RSS ou Atom, usando conteúdo e notícias externas; 
 Compartilhamento e bookmarking, para divulgar notícias e resultados 
financeiros, de forma mais eficiente,  por meio de redes sociais mais atraentes. 
 Mash-ups para integrar a variedade de atividades em um único local, no âmbito 
da estratégia de desenvolvimento Web. 
Já a mídia social pode proporcionar: 
 Blogs, atualizados pela administração, com comentários sobre responsabilidade 
corporativa, ideias para novos produtos e serviços; e atualização dos indicadores 
de crédito de outros stakeholders. 
 Folksonomies para fornecer gerenciamento de ideias sobre as estratégias e riscos 
controlados, com contribuição do  público em geral. 
 Wikis como meio de gerar sugestões de conteúdo úteis, como responsabilidade 
social, ou melhorias das relações de trabalho. 
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Diante do resultado dessa pesquisa, nota-se que a utilização das ferramentas 
Web 2.0 é ainda muito tímida, por parte das organizações financeiras, porém há 
expectativa de crescimento futuro. Os autores afirmam que as ferramentas Web 2.0 
podem trazer oportunidade de divulgação e distribuição das informações corporativas. 
 
 
2.3 Soluções em Tecnologia da Informação 
 
 
 A Tecnologia de Informação (TI) deve ser compreendida como uma poderosa 
ferramenta habilitadora para mudanças na organização (TAURION, 2009; McAFFE, 
2010). Por si, ela não faz nada. Mas se a organização souber explorar o potencial da 
tecnologia, pode mudar profundamente toda a estrutura do negócio (WIRTZ; SCHILKE; 
ULLRICH, 2010). As decisões sobre as infraestruturas tecnológicas não são mais meras 
questões técnicas, elas podem ser a razão do sucesso ou fracasso empresarial 
(TAURION, 2009). Uma tecnologia apropriada é aquela que impulsiona a estratégia e 
traz para a empresa vantagem sustentável (TAURION, 2009; WIJAYA et al, 2011). 
Uma nova tecnologia deve criar vantagem competitiva para a organização (MATTOS; 
GUIMARÃES, 2012). 
 A onda tecnológica vem sendo construída há muito tempo, mas ganhou um 
ritmo muito mais acelerado nos últimos anos. O linear do século XXI testemunhou um 
período de grande avanço nas tecnologias digitais. O termo Web 2.0 ficou popular em 
2004 e significou uma profunda mudança no que estava acontecendo no World Wide 
Web, uma grande democratização na criação de conteúdo (O’REILLY, 2006; 
WESTERMAN; BONNET; McAFEE, 2016). Além disso, o domínio de décadas do 
desktop como o dispositivo preferido para as pessoas que trabalham com conhecimento 
está sendo corrompido por uma nova geração de dispositivos computacionais 
(WESTERMAN; BONNET; McAFEE, 2016). 
 A partir do surgimento dos smartphones e tablets tornou possível a computação 
móvel. As redes sociais e a mobilidade passaram a fazer parte do dia a dia, os avanços 
tecnológicos estão mudando a nossa forma de trabalhar e viver (WESTERMAN; 
BONNET; McAFEE, 2016). A maneira como as empresas e pessoas interagem umas 
com as outras eletronicamente está mudando muito rápido. O novo ambiente 
empresarial é fundamentalmente baseado no ambiente digital, que tem como 
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componente básico a Internet, considerada infraestrutura de comunicação pública de 
acesso fácil, livre e de baixo custo (ALBERTIN, 2000; WIRTZ; SCHILKE; ULLRICH, 
2010). A Internet e seus serviços básicos, como correio eletrônico e a World Wide Web, 
têm criado um novo espaço para a realização de negócios (ALBERTIN, 2000). Graças 
aos avanços tecnológicos, empresas e pessoas podem fazer coisas inimagináveis há uma 
década atrás (WESTERMAN; BONNET; McAFEE,2016).  
De acordo com Tigre e Noronha (2013), as inovações radicais nas tecnologias da 
informação e da comunicação (TIC) criam oportunidades para o desenvolvimento de 
novos modelos de negócios que, quando bem sucedidos, acabam por alterar a própria 
estrutura da indústria global. Os autores afirmam que a evolução da indústria de TIC 
nos últimos 50 anos está associada a três aspectos-chaves: a) inovações tecnológicas, 
surgidas nas áreas de microeletrônica e software; b) empresas consideradas paradigmas 
ou dominantes em cada período; c ) modelos de negócios adotados por tais empresa, 
conforme demonstrado na figura 7.  
 
Figura 7:  Evolução das Tecnologias Emergentes, Empresas-Paradigmas e Modelo de Negócios 
 
Fonte: Tigre e Noronha (2013), p. 116 
 
A liberação do uso da Internet, em 1995, iniciou uma nova revolução. Um dos 
impactos mais significativos foi a popularização do mercado eletrônico. O 
desenvolvimento comercial na Internet mostrou que era possível a criação de novos 
modelos de negócios, apoiados não mais na venda de hardware e no licenciamento de 
software, mas, sim, na capacidade de comunicação entre diferentes equipamentos e na 
criação de comunidades virtuais (TIGRE; NORONHA, 2013).  
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A Internet, desde então, vem permitindo a abertura de novos mercados como o 
comércio eletrônico, home banking e a prestação de serviços de busca que foram 
preenchidos principalmente por novas empresas, indicando oportunidades de 
desconcentração (TIGRE; NORONHA, 2013; GLOVA; SABOL; VAJDA, 2014). É 
também interessante notar que o desafio não vem de concorrentes que oferecem os 
mesmos tipos de produtos, mas de empresas que inovam em serviços e modelos de 
negócios, oferecendo soluções inteiramente diferentes (TIGRE; NORONHA, 2013). 
 Diante desse ambiente globalizado, de rápido avanço da ciência e tecnologia, 
grande aumento dos dados, crescente propagação da aplicação da internet e constante 
padronização, têm criado um contexto propício para emergir uma nova concepção do 
conceito em nuvem (TIGRE; NORONHA, 2013; DIMITRI; MATEI, 2014). A 
digitalização do negócio, o aumento da amplitude da realidade virtual, a metamorfose 
dos tradicionais negócios de sistemas de informática, junto à solução com base na 
computação em nuvem estão mudando de forma implícita o formato dos princípios 
atuais do mercado (DIMITRI; MATEI, 2014).  
O conceito de computação em nuvem está ficando cada vez mais popular, as 
companhias estão adaptando os softwares com base em nuvem, a fim de melhorar sua 
eficiência e agregar novos benefícios (DIMITRI; MATEI, 2015). Os avanços 
tecnológicos e mudanças sociais e econômicas permitirão o aparecimento de novas 
formas de transações comerciais que não serão por meio físico. As ameaças do ambiente 
econômico são tão dinâmicas e desafiadoras, que as empresas estão considerando novas 
formas de fazer negócios (BRETERNITZ et al, 2008; DIMITRI; MATEI, 2015). 
Em consequência da nova economia digital - software, hardware, redes e dados -  
invadindo o mundo empresarial de forma rápida e abrangente, é importante para a 
organização utilizar modelos arquiteturais que estejam alinhados com o que há de mais 
atual na indústria. Isto promove a inovação e permite maior integração com outras 
organizações e seus consumidores (MARZULLO, 2009). A tecnologia WebService é 
muito conhecida por soluções competitivas e diretamente associada à ideia de serviços 
(MARZULLO, 2009; BAGHDADI, 2013).  
A Arquitetura Orientada a Serviços (SOA) representa uma nova abordagem para 
utilização dos recursos de TI em apoio ao negócio da organização (BAGHDADI, 2013). 
A TI torna-se um meio de apoiar o processo de alinhamento estratégico da empresa 
(WIRTZ; SCHILKE; ULLRICH, 2010). Ao desvincular o domínio de negócio de 
tecnologia e modelos específicos de linguagem ou sistemas operacionais, a solução 
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SOA oferece à organização a chance de acompanhar as mudanças exigidas pelo negócio, 
sem que isso sobrecarregue o uso dos recursos de TI. Os sistemas tornam-se mais 
flexíveis, extensíveis e escaláveis (MARZULLO, 2009). 
De acordo com Marzullo (2009), o advento e-business (negócio eletrônico) pode 
ser visto como uma consequência natural do processo evolutivo da TI, iniciado após a 
liberação da Internet à sociedade. O e-business reflete uma mudança de paradigma no 
modo como as organizações passaram a fazer negócios em escala global (ZILBER; 
VASCONCELLOS, 2005; MARZULLO, 2009; TIGRE; NORONHA, 2013). Surge a 
sociedade da informação, há uma ruptura no antigo modelo socioeconômico e 
estabelecidas novas visões estratégicas dentro de um cenário de inovação (MARZULLO, 
2009; TIGRE; NORONHA, 2013). Partindo de uma abordagem técnica, o e-business 
define como as organizações devem usar a Internet, em conjunto com tecnologias de 
desenvolvimento de aplicações corporativas para levar seu produto a maior número de 
clientes com menor custo (TAURION, 2009; RAILIENE, 2014; AKHISAR; TUNAY; 
TUNAY, 2015; CALLAWAY; JAGANI, 2015). 
Nesse sentido, Taurion (2009) afirma que, embora possa parecer revolucionário, 
o conceito computação em nuvem é um passo evolutivo na eterna busca pelo maior 
aproveitamento dos recursos computacionais. Ela é uma maneira eficiente de maximizar 
e flexibilizar os recursos computacionais (MARZULLO, 2009; TAURION, 2009; 
TIGRE; NORONHA, 2013; DIMITRI; MATEI, 2015).  
Uma tecnologia fundamental no conceito de nuvem é a virtualização, que é 
basicamente o uso de software para simular hardware. A virtualização possibilita um 
uso muito mais eficiente dos recursos computacionais, pois compartilha e distribui a 
carga de vários servidores virtuais (MARZULLO, 2009; TAURION, 2009; TIGRE; 
NORONHA, 2013). Entretanto, as estratégias e políticas de compartilhamento de 
recursos dentro da organização devem ser definidas e desenhadas cuidadosamente. 
Analisar a adoção de uma tecnologia, como computação em nuvem, implica em avaliar 
seu real valor para a organização, quaisquer que sejam o modelo de valorização, como 
ROI (retorno de investimento), ROA (retorno de ativos) ou valor de oportunidade 
(TAURION, 2009). 
A computação em nuvem promove a plataforma e os serviços necessários, que 
proporcionam às empresas não apenas focar no seu “core business”, ou somente ajustar 
seus recursos para atender demandas imprevisíveis do negócio, mas também controlar 
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melhor a produção, agregar conteúdo por meio da mídia social, e gerenciar os serviços 
necessários, exigidos pelo comércio social (BAGHDADI, 2013).  
Soluções SOA viabilizam a capacidade de resposta às mudanças, servindo-se da 
infraestrutura de computação em nuvem (BAGHDADI, 2013). Colocar em nuvem 
aplicativos monolíticos por si só não trarão ganhos, mas se explorar o conceito SOA, os 
ganhos aparecerão. O conceito SOA permite naturalmente que os componentes de 
softwares sejam independentes do nível de distribuição, portanto, podem ser 
compartilhados (TAURION, 2009; BAGHDADI, 2013).  
Alinhada à solução de infraestrutura como serviço, surge o modelo SaaS. O 
modelo SaaS surgiu a partir da convergência de diversas tecnologias tais como internet, 
ferramentas de programação e capacidade computacional. O SaaS caracteriza-se pela 
entrega de software como serviço, o que difere do modelo tradicional, no qual a 
empresa adquire uma licença de uso e instala o software no seus próprios servidores 
(MARZULLO, 2009; TAURION, 2009; BAGHDADI, 2013) .  
O modelo SaaS muda a regra do jogo e a maneira que o software é 
comercializado. O cliente passa apenas a usar o software, sem se preocupar com a 
instalação, manutenção e upgrades. As manutenções ficam a cargo do provedor, o 
software passa a ser entregue como serviço, a custos menores. No SaaS o cliente não 
adquire o software, e adicionalmente não precisa se preocupar com a tecnologia em que 
o software vai operar (MARZULLO, 2009; TAURION, 2009). O SaaS é um modelo 
disruptivo, seu valor está na funcionalidade oferecida ao cliente, e não na propriedade 
do produto. As empresas não precisam instalar um pacote de CRM ou ERP, mas 
precisam das suas funcionalidades, esta é a ideia do SaaS (TAURION, 2009).  
A computação em nuvem traz grandes vantagens competitivas, flexibilidade, 
mobilidade e redução de custo para as organizações, porém, antes de tomar a decisão 
pela implementação da nova arquitetura, a empresa deve avaliar os riscos e desafios, 
(TAURION, 2009; TIGRE; NORONHA, 2013; DIMITRI; MATEI, 2015), conforme 
apresentados no quadro 3. Porém, é importante ter em mente que computação em 
nuvem não é uma questão de tudo ou nada, mas uma estratégia de convivência entre os 
modelos tradicionais (data center) e o conceito em nuvem. Aderir à computação em 
nuvem deve ser uma ação planejada e gradual (TAURION, 2009; TIGRE; NORONHA, 
2013; DIMITRI; MATEI, 2015).   
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Quadro 3- Riscos da computação em nuvem 
Autor Riscos e Desafios da Computação em nuvem 
Taurion, 
2009 
 Localização dos dados.  A premissa da nuvem é transparência, como muitos 
servidores são globais, por uma questão legal deve ser avaliado se os dados podem 
estar em outro país; 
 Confiabilidade e segurança, acesso apenas por usuários autorizados; 
 Rastrear as movimentações dos dados para atender eventuais demandas de 
investigações; 
 Os dados devem estar sempre disponíveis quando necessários;  
 Estabilidade da nuvem; 
 Falência do provedor da nuvem pode acarretar problemas sérios para continuação da 
organização. 
Baghdadi, 
2013 
 Prestar serviços com alta qualidade e seguros; 
 Personalização do serviço em nuvem; 
 Permitir que os usuários finais criem aplicações situacionais on-demand; 
 Fornecer serviços personalizados para usuários específicos. 
Tigre e 
Noronha, 
2013 
 Manutenção do sigilo de dados armazenados fora da empresa; 
 Ataques de hackers e roubo de informações sigilosas; 
 Infra-estrutura complexa de gerenciamento de grandes fluxos de dados; 
 Provisionamento e compartilhamento de recursos computacionais; 
 Equilíbrio dinâmico do workload; 
 Monitoração do desempenho; 
 Confidencialidade das informações críticas. 
Dimitri e 
Matei, 2015  
 Segurança e proteção dos dados dos clientes; 
 Perda do controle sobre os dados; 
 Interrupção da Internet; 
 Risco da imagem da empresa caso os dados sejam corrompidos ou acessados por 
pessoas não autorizadas 
 Garantia de backups das informações em nuvem, pelo provedor.  
Fonte: Elaborado pela autora 
 
A expansão do ambiente digital, tanto pela disponibilidade de infraestrutura 
genérica quanto pela digitalização de equipamentos empregados em atividades 
econômicas específicas, facilita a presença do software nos processos produtivos e na 
intermediação das mais diversas transações. À medida que o software penetra nos 
tecidos produtivos e de serviços, a dinâmica própria desses setores vai sendo 
transformada pelos vetores que definem a dinâmica da evolução do próprio software. Os 
padrões aplicados ao software tendem a ser aplicados progressivamente também a toda 
atividade econômica digitalizada (ZACKIEWICZ, 2015). 
De acordo com Liu, Chen e Chou (2011), projetos em plataformas web, como e-
banking, são altamente importantes para a transformação digital nas organizações 
financeiras, para sobreviver e alcançar vantagens competitivas na economia digital. 
Diante desse cenário, as instituições financeiras passam a fornecer atendimentos aos 
clientes em plataforma digital, como aplicações mobile e home banking (RAILIENE, 
2014; CALLAWAY; JAGANI, 2015; AKHISHAR; TUNAY; TUNAY, 2015). Na 
plataforma digital, os clientes de aplicações web e mobile esperam respostas rápidas aos 
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seus crescentes requisitos de mudanças. Portanto, torna-se uma vantagem competitiva 
para a organização implementar processos automatizados, que permitem frequentes 
atualizações de versões do software (WETTINGER et al, 2015). 
Diante a necessidade de respostas rápidas aos clientes, e às constantes 
atualizações de versões, surge a capacidade DevOps. Considerado como um paradigma 
emergente, o DevOps tem como objetivo estreitar a integração entre os desenvolvedores 
e operadores, isso permite rápidas atualizações de versões dos aplicativos web, num 
senso de entregas contínuas e interações de novas aplicações, pois elimina 
descontinuidades entre o desenvolvimento e a implantação (FITZGERALD, 2015; 
EBERT et al, 2016; WETTINGER, 2016). Além do desafio cultural e organizacional, 
para eliminar a ruptura no processo de desenvolvimento, o processo de implantação 
precisa ser altamente automatizado, para capacitar entregas contínuas do software 
(FITZGERALD, 2015).   
DevOps proporciona a entrega de valor, de forma mais rápida e contínua, acelera 
as soluções de problemas, e reduz os erros causados pela falta de comunicação entre 
membros de equipes, por trabalharem de forma integrada (FITZGERALD, 2015; 
EBERT et al, 2016; WETTINGER, 2016). Significa uma mudança de cultura, diante da 
colaboração e integração entre desenvolvimento, garantia de qualidade e operação. Ele 
pode ser aplicado em diferentes modelos de entregas, mas devem ser adaptados para o 
ambiente e a arquitetura do produto, pois nem todos os sistemas, ou softwares, possuem 
características de entregas contínuas (EBERT et al, 2016). As atividades digitais, 
particularmente envolvendo a participação dos clientes, caminham mais rapidamente 
que muitas atividades tradicionais da TI (WESTERMAN; BONNET; McAFEE, 2016). 
De acordo com a consultoria Gartner (2015), há muitos desafios para os Chief 
Information Office (CIO) conduzirem as empresas tradicionais ao modelo digital. Os 
desafios destacados pelo Gartner são: a) a empresa por meio da informação e da 
tecnologia incorporar à TI novas habilidades, talentos e parceiros; b) reagir de forma 
mais agressiva às inovações, explorar mais, permitir experimentar; c) desenvolver mais 
a capacidade DevOps; d)  agir mais agressivamente com relação às plataformas móveis 
e maior investimento em computação em nuvens; e) gerir a mudança de governança de 
TI para uma governança digital, de forma a tratar os riscos e as integrações. 
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2.3.1 Estudos relacionados às soluções de TI e às instituições financeiras 
 
 
O setor bancário é um dos setores que acompanha mais de perto a evolução 
tecnológica. Desenvolver novos serviços e produtos para o mercado financeiro não é 
fácil, portanto, a forma de oferecer os produtos ao cliente é de suma importância para o 
seu sucesso. Tecnologias como mobile, internet banking, ATM, POS e telefone banking 
trazem grandes vantagens aos clientes. Além de vantagens aos clientes, essas 
tecnologias podem reduzir custos das instituições financeiras, e permitir que elas 
operem por 24 horas e 7 dias da semana (AKHISAR; TUNAY; TUNAY, 2015). Os 
estudos de Railiene (2014), Akhisar, Tunay e Tunay (2015), e Callaway e Jagani (2015) 
têm como objetivo comum, apresentar a relação positiva entre o investimento em TI, 
especificamente em serviços eletrônicos, e o desempenho das instituições financeiras. 
Os trabalhos foram realizados em diferentes países, mas partem da mesma premissa, de 
que a TI é uma variável importante para o desempenho e permanência das instituições 
no mercado. 
A pesquisa de Railiene (2014), foca nas razões teóricas e metodológicas das 
mudanças do relacionamento bancário e o uso da tecnologia da informação (TI) como o 
canal de comunicação com o cliente. Os aspectos comportamentais na gestão de risco de 
crédito e tecnologias para empréstimos, atualmente são amplamente discutidos, 
especialmente após a crise financeira de 2008. O desenvolvimento recente do 
relacionamento bancário está principalmente associado com o repensar do valor da 
informação e o uso da TI.  A pesquisa do relacionamento bancário usando TI associa 
temas como: comportamentos nos processos de empréstimos, serviços de qualidade e 
aceitação da utilização da TI.  A concepção da manutenção do relacionamento bancário 
foi desenvolvida com a percepção da valorização do negócio e uso da TI nas instituições 
financeiras, promovendo confiança, parceria e satisfação de ambos os lados, 
valorizando, e criando condições aplicadas para manter as relações. 
A literatura científica aborda o assunto relacionamentos bancários em dois 
grandes grupos: análise da qualidade do serviço e negociação com tecnologias de 
financiamentos. Porém, no artigo de Railiene (2014), o sujeito da pesquisa é o uso da TI 
no relacionamento bancário, e nesse caso, as áreas científicas são agrupadas em: 
comportamento da tecnologia de financiamento, percepção da qualidade do serviço 
eletrônico, e aceitação da TI (figura 8).   
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Figura 8:  Áreas de pesquisas incorporando fatores de relacionamentos bancários usando TI 
 
Fonte: Railiene, 2014, p. 571 
 
O resultado do trabalho de Railiene (2014) permite interligar diferentes teorias e 
práticas da pesquisa em uma única concepção pela valorização da relação bancária: 
oferecer benefícios para os clientes (acesso ao financiamento, custos mais baixos, maior 
qualidade de serviço) e para os bancos (reputação, lealdade, informação, diminuição de 
custos, inovações). O uso da TI como mediadora da interação banco e cliente é 
valorizado por ambas as partes. O maior indicador de usabilidade pelos os clientes está 
na aceitação da TI e dos canais particulares de comunicação. Já os indicadores pelo lado 
do banco são a política do serviço de TI, garantia da qualidade, processamento e gestão 
dos dados para tomada de decisão. O resumo de fatores e indicadores de mediação do 
relacionamento bancário por meio dos canais de comunicação é apresentado na figura 9. 
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Figura 9: A concepção da manutenção do relacionamento bancário utilizando a TI como mediadora da 
interação 
 
 
Fonte: Railiene (2014), p. 573 
 
O estudo de Akhisar, Tunay e Tunay (2015) investigou os efeitos do 
desempenho da rentabilidade dos serviços bancários de base eletrônica. O objetivo 
principal da pesquisa foi determinar os efeitos dos produtos eletrônicos bancários no 
resultado dos bancos. Os efeitos nos resultados de desempenho do ROE (retorno sobre o 
patrimônio líquido) e ROA foram analisados com os dados dos bancos com serviços 
eletrônicos, em 23 países desenvolvidos e em desenvolvimento, entre 2005 e 2013, pelo 
método de dados em painel dinâmico. Os dados dos bancos eletrônicos dos 23 países 
foram obtidos a partir do BIS (Payment Systems Statistics), World Bank’s (World 
Development Indicators), enquanto os dados dos rendimentos foram extraídos do IMF 
(Financial Soundness Indicators), tabela 1.  
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Tabela 1: Países analisados 
 
Fonte: Akhisar, Tunay e Tunay (2015), p. 374 
 
Segundo Akhisar, Tunay e Tunay (2015), devido à natureza inovadora dos 
serviços bancários eletrônicos, o desempenho dos bancos mostrou-se bastante 
significativo. O trabalho identificou que quase todos os serviços eletrônicos bancários 
considerados afetam a rentabilidade. Entretanto, o número de terminais POS e o número 
de clientes utilizando o serviço de internet banking determinam efeitos negativos na 
rentabilidade, conforme demonstrado na tabela 1.  
Esta situação pode ser interpretada como uma simples diferença na infraestrutura 
dos bancos eletrônicos, ou por características sócio culturais, relacionadas ao 
comportamento dos clientes nos diferentes países. Além disto, os resultados dos 
rendimentos nos países em desenvolvimento são corrompidos devido ao alto custo da 
infraestrutura e altas despesas de publicidade. Por outro lado, o número de cartões 
emitidos e a relação de ATM para o número de agências afeta a rentabilidade 
positivamente. A relação do número de agência ao número de ATM impacta na 
rentabilidade mais do que outras variáveis. Em quase todos os países, os clientes são 
mais familiarizados com aplicações bancárias eletrônicas como ATMs, provocando a 
redução dos custos operacionais das agências físicas. Os ATMs são mais usados pelos 
clientes, comparado aos demais serviços eletrônicos, devido ao longo tempo de 
existência (AKHISAR; TUNAY; TUNAY, 2015).  
Akhisar, Tunay e Tunay (2015) destacam que a persistência do lucro em 
serviços eletrônicos bancários é excelente considerando variáveis exógenas. Isso é 
observado nos serviços eletrônicos dos bancos nos países desenvolvidos e em 
desenvolvimento, os serviços eletrônicos afetam o desempenho dos bancos 
significativamente, quando os resultados são coletivamente avaliados. Os efeitos dos 
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serviços bancários eletrônicos, com relação ao desempenho dos bancos, demonstram de 
forma significativa, o desempenho das inovações. 
Tabela 2: Estimativa dos dados bancários no sistema de painel dinâmico 
 
Fonte: Akhisar, Tunay e Tunay (2015), p. 373 
 
O estudo de Callaway e Jagani (2015) examina a estratégia e implementação do 
e-banking, através do desenvolvimento de um modelo abrangente, mostrando o papel da 
estratégia no comércio eletrônico, os sistemas de controles estratégicos empregados, e a 
natureza dos recursos de TI, para explicar o desempenho dos bancos. Esse estudo 
encontrou um contexto estratégico mais agressivo associado ao maior uso de sistemas 
de controle, compostos pelos controles de entrada, controles informais, alvos e 
processos formais. Além disso, o controle estratégico é parcialmente associado aos 
recursos de TI.  
Os recursos de TI estão associados às métricas de desempenhos intermediários 
(realce de receitas, mas não a redução de custos), que estão associadas à rentabilidade 
final da empresa. Os resultados deste estudo lançam a luz sobre como as empresas que 
buscam novos empreendimentos, especialmente empreendimentos de comércio 
eletrônico, podem melhorar seu desempenho. Outro resultado interessante é que todos 
os controles estratégicos: padrões, controles de entrada, regras formais e informais, e 
objetivos formais, tipicamente complementam um ao outro, em vez de serem 
substituídos (CALLAWAY; JAGANI, 2015).   
Segundo Callaway e Jagani (2015), um contexto de estratégia mais agressiva 
não promoveu mais foco nos controles relacionados à inovação e menos foco na 
padronização e redução de custo, ao contrário, a estratégia focou na utilização do todos 
os controles. O controle tornou-se simplesmente o mais importante.   A padronização de 
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regras para redução de custos, oferecendo incentivos para conhecer os objetivos da 
empresa, o investimento nos gerentes locais (treinamento e premiação), e a criação de 
Framework, são também importantes para melhorar o desempenho.  Por fim, o estudo 
também demonstrou que a capacidade em TI foi associada ao aumento da renda, mas 
não foi associada à redução de custo. Isso pode ser o problema chave enfrentado pelas 
empresas tradicionais que estão buscando o e-commerce. Muitas instituições usam o 
internet banking para complementar, em vez de substituir, ou reduzir atividades 
tradicionais (CALLAWAY; JAGANI, 2015). 
Neste tópico foram apresentados os estudos referentes à importância da TI no 
modelo de negócio das organizações financeiras, os benefícios oferecidos aos clientes, e 
a relação positiva entre o investimento em serviços eletrônicos e o desempenho das 
instituições. No próximo tópico, será referida a gestão do conhecimento dentro das 
organizações. 
 
 
2.4 Gestão do Conhecimento 
 
 
Em uma economia de intensa competitividade, a produtividade e a 
sustentabilidade dependem cada vez mais da capacidade de tratar de forma eficaz a 
informação, e transformá-la em conhecimento. O conhecimento tornou-se a fonte certa 
de uma vantagem competitiva duradoura (LASTRES; ALBAGLI, 1999; NONAKA; 
TAKEUCHI, 2008; TIGRE, 2006; VALENTIM, 2008; RODRIGUEZ, 2010; DALKIR, 
2011). Nas indústrias contemporâneas, uma grande força de trabalho passou a estar 
envolvida com a produção e distribuição da informação e do conhecimento, e não mais 
produção de bens materiais (LASTRES; ALBAGLI,1999).  
Para que uma organização seja competitiva e possa acompanhar as rápidas 
mudanças em curso, é extremamente necessária a aquisição de novas capacitações e 
conhecimentos, o que significa, intensificar a capacidade dos indivíduos e da empresa 
de aprender e transformar o aprendizado em fator de competitividade (LASTRES; 
ALBAGLI, 1999; VALENTIM, 2008; RODRIGUEZ, 2010; DALKIR, 2011). Diante 
desse contexto, a economia contemporânea está sendo denominada como Economia 
Baseada no Conhecimento, ou Economia Baseada no Aprendizado (LASTRES; 
ALBAGLI, 1999). 
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Segundo Rodriguez (2010), o conhecimento é resultado dos processos de 
intercâmbio das ações dos indivíduos, organizações e grupos, sendo o conhecimento 
tácito dos indivíduos a base da criação do conhecimento organizacional. A estruturação 
do conhecimento nas organizações é consolidada por meio da existência de valores que 
propiciem a gestão do conhecimento, promovendo uma cultura organizacional que 
favoreça esse processo.  
Para Rodriguez (2010), na primeira geração da GC, período antes de 1995, a 
palavra conhecimento não tinha um significado nobre, sendo compreendida como fluxo 
de informações para dar suporte à tomada de decisões. Já na segunda geração, com 
Nonaka e Takeuchi, há uma ênfase em explicitar e disseminar o conhecimento em toda 
organização. Com o advento do novo milênio, surge uma nova abordagem na qual o 
conhecimento deixa de ser uma “coisa” que possa ser identificada e catalogada, e busca-
se a gestão de um ambiente propício aos processos do conhecimento. Rodriguez (2010) 
ainda afirma que a GC vem se firmando como condutora de ações de incentivo à 
criatividade, inovação e invenção, almejando a otimização e o desenvolvimento de 
novos produtos, processos e serviços, isto é, a criação do conhecimento organizacional, 
elemento chave para o Aprendizado Organizacional. 
As empresas bem-sucedidas são aquelas que criam consistentemente novos 
conhecimentos, capazes de disseminá-los pela organização, e incorporá-los rapidamente 
em novos produtos e tecnologias (CHOO, 2006; NONAKA; TAKEUCHI, 2008; 
RODRIGUEZ, 2010). O conhecimento é o resultado dos relacionamentos da 
organização com seus clientes, fornecedores e parceiros, e tem sua raiz na especificação 
e experiência de cada um de seus colaboradores. A qualidade do conhecimento é 
revelada na diversidade das capacitações que a empresa possui como resultado desse 
conhecimento (CHOO, 2006). A chave para a criação do conhecimento organizacional 
está na mobilização e na conversão do conhecimento tácito, figura 10 (CHOO, 2006; 
NONAKA; TAKEUCHI, 2008; DALKIR, 2011). 
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Figura 10: Duas dimensões da criação do conhecimento 
 
Fonte: Nonaka, Takeuchi, 2008, p. 55 
 
O conhecimento tácito é o mais difícil de ser articulado através da linguagem 
formal, porém, torna-se o mais importante por representar o acúmulo da experiência do 
indivíduo, que caracteriza a verdadeira essência do conhecimento (PROBST, RAUB, 
ROMHARDT, 2002; CHOO, 2006; NONAKA; TAKEUCHI, 2008; DALKIR, 2011). 
O conhecimento explícito é aquele que pode ser facilmente difundido e comunicado, 
podendo ser expresso por sistemas e codificado. O conhecimento codificado pode ser 
disseminado de forma mais rápida e ampla, podendo ser armazenado, sem que haja 
perdas de informações. Já o conhecimento não codificado é aquele que não pode ser 
armazenado ou capturado sem haver perdas significativas de informações figura 11 
(CHOO, 2006; NONAKA; TAKEUCHI, 2008). 
 
Figura 11: Tipologia do Conhecimento 
 
Fonte: Choo (2006), p. 187 
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Para explicar a inovação é necessária uma nova teoria do conhecimento 
organizacional, através de interações, dinâmicas entre os indivíduos, entre a organização 
e o ambiente. Esse processo se dá pela espiral do conhecimento de Nonaka e Takeuchi, 
a partir do comprometimento pessoal, e nos modos de conversão entre o conhecimento 
tácito e explícito. Nonaka e Takeuchi (2008) propõem quatro modos diferentes de 
conversão do conhecimento: socialização, do conhecimento tácito para o tácito; 
externalização, do conhecimento tácito para o explícito; combinação, do conhecimento 
explícito para o explícito; e a internalização, do conhecimento explícito para o tácito, 
conforme figura 12. Segundo Dalkir (2011), quando o conhecimento não é absorvido, 
ou capturado, a produtividade, a inovação e o aprendizado permanecem bloqueados. 
Não basta apenas compartilhar o conhecimento tácito, a socialização, por si só, é 
uma forma limitada de criação do conhecimento. A inovação surge apenas quando o 
conhecimento tácito e o explícito interagem. A criação do conhecimento organizacional 
é uma interação contínua e dinâmica entre o conhecimento tácito e o explícito (CHOO, 
2006; NONAKA; TAKEUCHI, 2008; DALKIR, 2011). O modo de socialização 
começa com a construção da interação, que por sua vez, facilita o compartilhamento das 
experiências. O modo de externalização é estimulado por meio do diálogo e ajuda às 
pessoas da equipe para articularem o compartilhamento do conhecimento tácito. O 
modo de combinação é desencadeado pela rede do conhecimento criado e do 
conhecimento existente, e por fim  o modo de internalização, ou seja, o aprender 
fazendo (NONAKA; TAKEUCHI, 2008).  
 
Figura 12: SECI - Processo de conversão do conhecimento 
 
Fonte: Nonaka e Takeuchi (2008), p. 169 
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Baseado na teoria de Nonaka e Takeuchi, Choo (2006) afirma que as 
organizações criam e utilizam do conhecimento para desenvolver novas capacidades e 
inovações, por meio de três atividades simultaneamente: gerar e compartilhar o 
conhecimento tácito, testar e criar protótipos de conhecimento explícito, e extrair e 
aproveitar o conhecimento externo. Como a conversão do conhecimento é um processo 
técnico e social, o ritmo e o escopo com que o conhecimento tramita dependem da 
cultura organizacional, ou seja, do conhecimento cultural responsável pelo 
comportamento de partilha de informações e pela disposição de experimentar o novo. 
Para a criação do conhecimento, é importante a manutenção de um ambiente 
social e cultural favorável (CHOO, 2006). De acordo com Choo (2006), Nonaka, 
Takeuchi (2008) há cinco condições importantes: é necessária uma visão clara do tipo 
de conhecimento que será valioso para a organização, e aplicar essa visão como medida 
para julgar a utilidade do novo conhecimento; os membros da organização precisam ter 
autonomia, do modo a sentirem motivados a descobrir e experimentar novos 
conhecimentos; a organização deve incluir a flutuação e o caos criativo para estimular o 
processo de construção do conhecimento; as informações devem estar disponíveis aos 
membros da organização, que vão além dos requisitos diários da sua função; e por 
último, a diversidade interna da organização deve ser equivalente à variedade e 
complexidade de seu ambiente externo, ou seja, os indivíduos precisam ter acesso a uma 
alta gama de informações para enfrentar as rápidas mudanças de contexto. 
Probst, Raub e Romhart (2002), Choo (2006), e Nonaka, Takeuchi (2008),  
concordam quanto à importância do conhecimento tácito ser externado, para que se 
torne visível e possa ser usado por toda organização. Porém, Probst, Raub e Romhart 
(2002) também acreditam que, apesar dos esforços, uma parte substancial do 
conhecimento dos especialistas nunca se tornará explícito dentro da organização. De 
acordo com Probst, Raub, Romhart (2002), um dos aspectos vitais de tornar coletivo o 
conhecimento individual, é a capacidade da organização de tornar visível o 
conhecimento dos seus especialistas. As tentativas de externar o conhecimento não 
conseguem evitar a perda para a base de conhecimento organizacional quando um dos 
especialistas valiosos sai da empresa (PROBST; RAUB; ROMHART, 2002). 
Enquanto a habilidade e as experiências permanecem interiorizadas no indivíduo, 
a organização está limitada em sua capacidade de utilizar esse conhecimento de forma 
mais ampla e estratégica (CHOO, 2006). Para adaptarem-se às novas soluções, as 
organizações devem processar as informações do ambiente externo, porém, a inovação 
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não acontece nas empresas que simplesmente processam a informação de fora para 
dentro, visando apenas solucionar os problemas existentes e moldar-se às mudanças do 
ambiente. As empresas criam realmente novos conhecimentos e informações, quando de 
dentro para fora, buscando redefinir seus processos e soluções, a fim de recriar seu 
ambiente (NONAKA; TAKEUCHI, 2008).  
 Segundo Probst, Raub e Romhart (2002), o desenvolvimento do conhecimento 
envolve todos os esforços administrativos os quais a empresa se empenha para adquirir 
competências que não tem. O desenvolvimento de conhecimento deixou de ser um 
produto do departamento de pesquisa e desenvolvimento. As pessoas que desenvolvem 
o conhecimento são aquelas que atuam em zonas de conflitos entre a criatividade e na 
solução sistemática de problemas, portanto, a invenção deve acontecer em todas as áreas 
de especialização importantes para o sucesso da empresa. Porém, a decisão da empresa 
desenvolver o conhecimento interno, está alinhada às razões econômicas ou estratégicas. 
O desenvolvimento interno tem sentido quando for mais barato do que comprar no 
mercado, ou se há um sentido estratégico, e a empresa precisa retê-lo a todo custo 
(PROBST; RAUB; ROMHART, 2002). 
Para Probst, Raub e Romhardt (2002), as condições chaves para o 
desenvolvimento do conhecimento coletivo são: interação, comunicação entre os 
indivíduos detentores de conhecimento que tem dificuldade em desenvolver soluções 
conjuntas, e passam a ter ilhas de conhecimento ineficientes; segundo a transparência, 
ela viabiliza o compartilhamento do conhecimento, todos os funcionários podem tornar 
suas habilidades mais conhecidas e acessíveis, além de tornar possível ajudar as pessoas 
a localizarem o conhecimento dentro das organizações; e por último a integração entre 
os membros de um grupo, pois leva às soluções de problemas que a pessoa não 
conseguiria resolver sozinha. 
 Segundo Dalkir (2011), o conhecimento deve ser protegido, cultivado, e 
compartilhado entre os membros da organização. No mercado atual, as companhias bem 
sucedidas estão baseadas no conhecimento de um grupo de indivíduos posicionados 
estrategicamente. Crescentemente, a vantagem competitiva é alcançada pelo 
conhecimento individual disponível dentro da organização, transformando-o em 
conhecimento organizacional. O conhecimento organizacional é mais forte e mais 
amplo que o conhecimento individual. A total utilização da base de conhecimento de 
uma organização, associada às habilidades individuais, competências, ideias, 
pensamentos e inovações, permitirão às organizações competirem com mais eficiência 
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no futuro (DALKIR, 2011). Uma vez capturado e codificado o conhecimento, ele 
precisa ser compartilhado e disseminado na organização, figura 13. 
 
 
Figura 13: A integração do ciclo da gestão do conhecimento
 
Fonte: Dalkir (2011), p. 98 
 
 O indivíduo tem importante papel na captura do conhecimento, na coleta de 
informação e criação de novo conhecimento.  O aprendizado no nível individual é 
amplamente aceito por ser um processo fundamentalmente social, muitas coisas não 
acontecem sem o grupo interagir, de alguma forma. Assim, indivíduos aprendem a 
partir do coletivo, e ao mesmo tempo, o coletivo aprende com o indivíduo. O 
aprendizado organizacional envolve uma tensão entre novos conhecimentos e utilização 
do que já foi aprendido. Indivíduo, grupos e níveis organizacionais de aprendizagem 
estão ligados pelo social e processo de intuição, interpretação, integração e 
institucionalização, figura 14 (DALKIR, 2011). 
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Figura 14: O modelo 4I do aprendizado organizacional (Crossan. Lane e White, 1999) 
 
Fonte: Dalkir (2011), p. 101 
 
Quanto às instituições financeiras, como nas demais organizações, o 
conhecimento tornou-se a principal vantagem estratégica (APAK et al, 2012). Desse 
modo, cada vez mais, o sucesso das instituições depende da habilidade de coletar, 
produzir, analisar e manter o conhecimento. Comparado aos outros setores, no setor 
bancário a concepção da gestão da transferência do conhecimento tem ocorrido de 
forma muito rápida. Na sociedade do conhecimento, o setor bancário reconhece que 
precisa estar familiarizado com as técnicas modernas de gestão. A gestão do 
conhecimento pode ser considerada como o próximo recurso de vantagem competitiva 
na empresa. Ao mesmo tempo, o crescimento rápido da infraestrutura de Internet tem 
aumentado a efetividade da gestão do conhecimento (APAK et al, 2012). 
 
 
2.4.1 A tecnologia e o compartilhamento do conhecimento organizacional 
 
 
O gerenciamento do conhecimento, segundo Dalkir (2011), é um processo de 
captura de experiência e expertise do indivíduo na organização, fazendo com que o 
conhecimento esteja disponível para todos quando precisar. A captura do conhecimento 
explícito é feita pelo método sistemático, organizando e redefinindo a informação de 
uma forma que seja facilmente encontrada, proporcionando facilidade de aprendizagem 
e soluções de problemas. Uma vez capturado o conhecimento explícito, ele deve estar 
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organizado em um documento estruturado e disponível para uso universal. A 
codificação do conhecimento é o próximo estágio para a alavancagem do conhecimento, 
convertendo conhecimento em algo tangível, explícito, que pode então comunicar mais 
amplamente dentro da organização e com menor custo. A codificação do conhecimento 
permite a disseminação da informação em toda organização por meio da Intranet, 
tornando-a sempre disponível, a qualquer momento (DALKIR, 2011).   
Para Dalkir (2011), o principal papel da codificação do conhecimento é permitir 
o compartilhamento e uso do conhecimento de forma coletiva. Se as pessoas 
interagirem para compartilhar seus conhecimentos, em uma comunidade ou equipe de 
trabalho, a prática será mais efetiva. Para compreender, manter e melhorar o 
conhecimento como parte da memória da organização, o conhecimento deve ser 
codificado. A codificação do conhecimento explícito pode ser alcançada por meio de 
uma variedade de técnicas como mapas cognitivos, árvore de decisão, análise de tarefas 
e conhecimento sistemático. 
 Diante do grande fluxo de informação gerado internamente nas organizações, 
elas têm atualmente um grande desafio, gerenciar as informações, e ao mesmo tempo, 
manter os colaboradores cientes da existência dessas informações. Com o surgimento e 
desenvolvimento da informática, os conhecimentos especializados gerados pelos 
indivíduos começaram a formar grandes bancos de dados. Esses bancos de dados, 
quando criados adequadamente, são fontes importantes no auxílio da construção do 
conhecimento, por parte do usuário. Daí a importância da informação digital ser 
gerenciada pelos sistemas de informação e pelo conhecimento corporativo, com o 
objetivo de recuperar a informação de forma consistente, bem como sua utilização seja 
transformada em conhecimento e vantagem competitiva (VALENTIM, 2008). 
Para Valentim (2008), a falta da estruturação da informação dificulta o acesso à 
informação corporativa. Os portais corporativos surgiram como estruturas que utilizam 
a tecnologia da informação e comunicação, para disponibilizar informações relevantes 
aos usuários, capazes de dar suporte à construção do conhecimento, à melhoria de 
atuação do colaborador, de forma que alcance as metas estabelecidas pela empresa, 
diante do ambiente competitivo que a organização está inserida. A tecnologia adquirida 
pela organização deve estar alinhada aos processos da empresa, e às reais necessidades 
dos usuários, caso contrário, a aquisição não trará benefício algum. 
O grande volume de informações produzidas interna, e externamente à 
organização, torna a gestão da informação (GI) imprescindível para a busca, controle e 
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uso da informação. A GI deve focar no negócio da organização, e sua ação é restrita aos 
fluxos formais de informação, sejam eles internos ou externos. Portanto, a GI trabalha 
com o conhecimento explícito da organização, e atua em atividades de coleta, filtragem, 
tratamento e disseminação da informação, por meio das estruturas informatizadas 
(VALENTIM, 2008). 
De acordo com Valentim (2008), a GC trata do gerenciamento do conhecimento 
construído no âmbito organizacional, visando seu compartilhamento, socialização, para 
que se torne um ativo para a obtenção da vantagem competitiva. A GC tem como 
desafio conectar eficientemente aqueles que sabem com aqueles que necessitam saber, e 
converter conhecimento pessoal em conhecimento da organização (STOLLENWERK, 
1999). A estruturação de bancos e bases de conhecimento ameniza o desafio de 
compartilhar o conhecimento, mas o envolvimento e comprometimento das pessoas são 
vitais nesse processo (VALENTIM, 2008). 
Valentim (2008) compartilha da teoria dos autores clássicos como Choo, Nonaka 
e Takeuchi, quando afirma que a GC foca na inserção do conhecimento tácito no 
universo do conhecimento explícito. A GC preconiza o uso dos ativos intelectuais dos 
colaboradores, visando o desenvolvimento e a inovação dos produtos e serviços das 
organizações. Uma atividade pertinente às organizações é identificar as competências 
existentes, em termos individuais e organizacionais, e avaliar os benefícios 
proporcionados pelo conhecimento, em relação ao seu uso e aplicação. O tratamento 
adequado do conhecimento é um dos requisitos principais para a sobrevivência da 
organização (VALENTIM, 2008). 
As tecnologias voltadas para GC têm como objetivo estimular e possibilitar o 
registro do conhecimento explícito, assim como a geração de novo conhecimento tácito. 
O uso das tecnologias de informação e comunicação (TICs) permite a coleta, o 
tratamento, armazenamento e disseminação do conhecimento explícito, considerado 
como informação, até ser analisado, transformado e inserido em uma base de 
conhecimento. Quando o conhecimento explícito é experimentado e internalizado pelo 
indivíduo, acontece o aprendizado, transformando o conhecimento explícito em tácito 
(VALENTIM, 2008).  
De acordo com Valentim (2008), gerenciar, organizar, tratar, disseminar e 
recuperar informações e conhecimento são desafios de um mundo globalizado e 
intensamente baseado no uso das TICs. Essa condição exige das organizações um perfil 
competitivo, que vise geração de novos produtos e serviços inovadores, que atendam às 
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transformações tecnológicas, atingindo os objetivos estratégicos do negócio e 
mantendo-se sustentável em um mercado tão competitivo. 
Segundo Rodriguez (2010), a GC é compreendida como um meta processo 
capaz de lidar com os programas, políticas e processos referentes ao conhecimento 
organizacional. A GC é composta por um conjunto de ações e práticas, que contribuem 
de forma sistemática, para o sucesso dos processos relacionados ao conhecimento 
organizacional, como criação, difusão, uso e comunicação do conhecimento por 
diferentes grupos que compõem a organização, de forma a proporcionar o aprendizado 
organizacional, que lhe assegura a sustentabilidade e a longevidade. De acordo com 
Rodriguez (2010), gerenciar processos relativos ao capital humano, como identificar, 
recuperar, compartilhar, utilizar, e disseminar o conhecimento de forma mais eficiente 
possível, deixou de ser um diferencial para se tornar um fator essencial para a 
competitividade. 
Por fim, para Valentim (2006), as organizações para serem eficazes precisam 
que seus processos decisórios sejam alimentados por dados consistentes, informações e 
conhecimentos confiáveis, de maneira que apoiem as atividades do ambiente 
corporativo, a fim de gerar, compartilhar e usar a informação, retroalimentando a 
estrutura organizacional. Porém, para que essa dinâmica dê certo, é necessário clareza 
por parte dos gestores, no que diz respeito à gestão da informação e do conhecimento, 
proporcionando uma gestão realmente eficaz.  
Os programas voltados à GC tendem a ser mais efetivos se as organizações 
considerá-los como processos contínuos. Porém, a organização deve estar consciente 
que é o homem que colocará em prática o programa de GC, e considerá-lo como um dos 
pilares das estruturas do programa. O homem é que possui competências intelectuais 
para agregar valor, transformando informação em conhecimento. A capacidade humana 
que torna as tecnologias da informação apropriadas para lidar com o conhecimento 
(DAVENPORT; PRUSAK, 2003). 
 
 
2.5 Modelo de Negócio 
 
 
O modelo de negócio é a descrição de como a organização pretende criar valor 
através dos produtos e serviços que oferece, da sua estrutura organizacional, da alocação 
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de recursos e de seus processos de interação com parceiros e clientes, visando à criação 
de diferenciais e sustentabilidade econômica (LUCIANO, 2004; TEECE, 2010). Em 
condições modernas, sempre há o surgimento de novas tecnologias, promovendo 
mudanças das preferências dos clientes, e a formação de uma nova tendência social. 
Nessas condições, o fator chave de sucesso de competitividade é a definição correta do 
modelo de negócio para as empresas (TEECE, 2010; GOREVAYA; KHAYRULLINA, 
2015).  
Segundo Westerman, Bonnet e McAfee (2016) as empresas, antes da era digital, 
focavam na criação da vantagem competitiva a partir da experiência diferenciada vivida 
pelos clientes, ou da otimização de suas atividades internas, ou canais de distribuição de 
maior alcance. Porém, com o poder da Internet as organizações estão aptas a interligar 
vários participantes e criar novas plataformas para as companhias interagirem e 
transacionarem. As organizações passaram a ter oportunidade de alavancar ativos que 
não possuem e criar uma nova cadeia de valor (ZILBER; VANSCONCELOOS. 2005; 
GLOVA; SABOL; VADJA, 2014; WESTERMAN; BONNET; McAFEE, 2016). 
De acordo com Doz e Kosonen (2010) e Terra et al, (2012) muitas empresas vão 
à falência, não porque elas fazem algo muito errado, mas porque elas continuam a fazer 
o que era certo por muito tempo, e assim viram vítimas da rigidez de seus próprios 
modelos de negócios. Diante do contexto atual de rápidas mudanças tecnológicas e de 
intensa concorrência global, as empresas precisam transformar seus modelos de 
negócios mais rapidamente, mais frequentemente e com maior projeção do que faziam 
no passado (DOZ; KOSONEN, 2010; GLOVA; SABOL; VAJDA, 2014). 
A consolidação do desenvolvimento da sociedade da informação e da 
globalização da economia, nos últimos anos, promove o surgimento de novas 
oportunidades e ameaças para as organizações. A capacidade de oferecer produtos e 
serviços de alta qualidade e de baixo custo, inovadores e adaptados ao meio ambiente, 
tornaram papel fundamental na vida das empresas (ALMEIDA; MOTTA, 1997). Com 
isso, tornou-se essencial a adequação das organizações ao novo ambiente de negócios, 
como forma de garantir suas vantagens competitivas e, mesmo, sua sobrevivência 
(LINS; SILVA; QUANDT, 2009). As organizações modernas estão fundamentadas na 
informação e no conhecimento, e cada vez mais, são gerenciadas por especialistas 
(SAPIRO, 1993; LASTRES; ALBAGLI, 1999). Claramente, elas buscam 
desesperadamente adaptarem-se aos novos tempos (SAPIRO, 1993). 
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As empresas devem ter em mente que a inovação deve estar cada vez mais 
presente em seu dia a dia, pois é por meio da inovação que a empresa consegue se 
destacar de seus concorrentes (TIDD; BESSANT; PAVIT, 2008; SAITO; TÁVORA; 
OLIVEIRA, 2011; TERRA, 2012). Assim, as empresas têm a oportunidade de acessar 
novos mercados, conseguir novas parcerias, adquirir novos conhecimentos e, 
principalmente, a oportunidade de aumentar seus lucros (SAITO; TÁVORA; 
OLIVEIRA, 2011). Empresas visionárias, que se deparam e superam características de 
incertezas, são capazes de criar novos modelos de negócios e abrir novos mercados 
(THOMPSON; MACMILLAN, 2010).  
Considerando as novas tendências no desenvolvimento de certos tipos de 
modelos de negócios e companhias que estão emergindo, podemos notar que as novas 
soluções tecnológicas tem um impacto significativo na transformação da arquitetura 
institucional das empresas e nos seus modelos de negócio (TIGRE; NORONHA, 2013; 
(GOREVAYA; KHAYRULLINA, 2015). No futuro, é esperado o aumento da 
diversidade na economia baseada em novos modelos de negócios e a criação de novas 
empresas baseadas em modelos de negócios inovadores (GOREVAYA; 
KHAYRULLINA, 2015). 
O formato das empresas do futuro impacta uma série de fatores: 
desenvolvimento tecnológico, esgotamento dos recursos naturais, tendências sociais, 
segurança ambiental, entre outros (GOREVAYA; KHAYRULLINA, 2015). Na 
situação atual, de tendências tecnológicas, as empresas de TI terão os maiores impactos 
às mudanças nos modelos de negócios, em pequeno e médio prazo (TIGRE; 
NORONHA, 2013; GOREVAYA; KHAYRULLINA, 2015).   
Com base no potencial emergente no setor de TI, tecnologias e novas 
ferramentas de gestão tornarão possível o desenvolvimento de redes de modelos de 
negócios, ou seja, as empresas criarão divisões de setores para várias companhias 
parceiras (SAITO; TÁVORA; OLIVEIRA, 2011; GOREVAYA; KHAYRULLINA, 
2015). Com a utilização das plataformas multilaterais e modelos de inovação aberta, 
pode-se criar bases de redes com interação dinâmicas das equipes, definidas para 
implementarem uma ideia simples que pode ser transformada em uma startup, e 
desenvolver uma nova linha de negócio (TERRA et al.,  2012; GOREVAYA; 
KHAYRULLINA, 2015). 
Segundo Argenti (2014), um dos desafios mais importantes que os executivos 
enfrentam é o impacto profundamente perturbador das mudanças tecnológicas. Na obra 
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de Garten (2002), Andrew Grove, cofundador e CEO da Intel Corporation, explicou: 
“Cultuamos a velocidade da mudança tecnológica, mas o que acontece quando o ritmo 
da mudança é tão rápido que, antes que uma inovação seja implementada ou quando ela 
está a meio caminho da implementação, outra inovação surge e cria uma interferência 
destrutiva na primeira.” Embora muitos concordem que a tecnologia tenha 
impulsionado os negócios, ela também causou grandes incertezas para os líderes 
empresariais e consumidores (ARGENTI, 2014). 
 Diferente das mudanças no mercado que as empresas estão atentas ao ambiente 
e aos gostos dos clientes em constante evolução, as inovações tecnológicas podem 
ocorrer de uma hora para outra e ter efeitos profundos. As empresas têm de determinar 
rapidamente o que precisam fazer para responder a essas mudanças (ARGENTI, 2014). 
Dentro das organizações, a busca pela estabilidade é ainda maior que a busca 
pela eficiência e previsibilidade, particularmente em períodos de rápido crescimento, 
onde a confiabilidade e a eficiência das operações tornam-se críticas (DOZ; 
KOSONEN, 2008). Essa estabilidade é necessária para a eficiência, na prática da gestão 
tradicional, o sucesso é baseado na rotina de repetição de tarefas por trabalhadores semi-
qualificados, bem como a crescente adaptação a uma situação particular - contribui para 
aumentar a sua estabilidade (SIGGELKOW, 2002). Mas essa mesma estabilidade 
também é provável que resulte em uma rigidez crescente, o que inevitavelmente limita a 
agilidade estratégica da empresa e , assim, sua capacidade de renovar e reformar-se 
(DOZ; KOSONEN, 2010; TERRA et al,. 2012).   
Westerman, Bonnet e McAfee (2016) concordam com Doz e Kosonen (2010) 
quando afirmam que, a reinvenção do modelo de negócio potencializa a criação de valor 
das empresas. Doz e Kosonen (2010) destacam três razões: primeiro, a empresa pode 
reordenar as cadeias de valor e criar mudanças no cenário competitivo; segundo, a 
reinvenção bem executada pode ser difícil de reproduzir pela concorrência; e por último, 
a inovação tecnológica exponencial atual desafia a empresa com oportunidades e 
ameaças, obrigando que ela repense a forma de realizar negócios.  
Apesar da reinvenção do modelo de negócio ser arriscada e difícil de ser 
executada, ela deve ser questionada pelo simples fato de se não considerá-la, o risco é 
maior (DOZ; KOSONEN, 2010; WESTERMAN; BONNET; McAFEE, 2016). 
Empresários do meio musical e jornalístico já assistiram às mudanças radicais que a 
reinvenção do modelo de negócio pode trazer para os setores que atuam (DOZ; 
KOSONEN, 2010; TERRA et al., 2012). 
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 Segundo Luciano (2004), Doz, Kosonen (2010), Saito et al. (2011), Ghani, 
Zakaria (2013), Terra (2012), Zackiewicz (2015), Westerman, Bonnet, McAfee (2016) 
para atender os atuais desafios, em um cenário de constantes mudanças,  a empresa atual 
precisa se reinventar e adequar seu modelo de negócio para manter a sua viabilidade. 
Diante desse desafio, os autores Doz e Kosonen (2010), afirmam que o sucesso da 
renovação e a transformação do modelo de negócio são um dos principais resultados da 
agilidade estratégica.  
Doz e Kosonen (2010) para desenvolverem a prescrição da renovação do modelo 
de negócio, criaram o conceito denominado agilidade estratégica. Eles definem a 
agilidade estratégica como uma interação reflexiva e intencional, destacada por três 
capacidades principais: sensibilidade estratégica, definida como uma percepção objetiva, 
ou seja, forte clareza e atenção para o desenvolvimento estratégico; unidade de 
liderança, compreendida por equipes de alto nível, com habilidade para tomadas de 
decisões rápidas e corajosas, sem esbarrar com políticas de “perde e ganha”; e 
finalmente, fluidez de recurso, definida como a capacidade interna de reajustar 
capacidade e reestabelecer recursos rapidamente. 
De acordo com Teece (2010) e Osterwalder e Pigneur (2002) as questões básicas 
a serem respondidas para o modelo de negócio são fundamentais para qualquer negócio 
como: identificar o que a empresa oferece para os clientes, quem são os clientes e como 
operar para entregar o produto ou serviço, de forma que seja criado um negócio 
vantajoso e sustentável.  
Teece (2010), Glova, Sabol e Vajda (2014) afirmam que a organização precisa 
identificar e analisar a proposta de valor e o serviço base pretendido, para qual grupo de 
cliente o serviço é direcionado, e como a empresa se organiza para entregar o serviço de 
forma mais eficiente. Essas questões quando respondidas têm um grande impacto na 
escolha da abordagem para o modelo. A partir dessas respostas, a organização pode 
analisar a fonte de receita, o modelo de custo, retorno financeiro e assim, evoluir a 
sustentabilidade do modelo proposto (GLOVA; SABOL; VAJDA, 2014). O valor 
proposto pela empresa é uma visão geral do pacote de produtos e serviços, que juntos 
representam o valor para o cliente (TEECE, 2010; GLOVA; SABOL; VAJDA, 2014). 
De acordo com Gronum, et al, (2016) a criaçao de valor para a organização, a 
partir da inovação, pode exigir o desenvolvimento de novos modelos de negócios. 
Porém, isso não implica que todas as inovações requerem inovações no modelo de 
negócio, pois novos produtos ou processos podem ser aplicados com sucesso nos 
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modelos de negócio existentes. No entanto, quando  a empresa introduz várias 
inovações em suas atividades e processos, ela será mais bem sucedida, ou seja, a 
amplitude da inovação está intimamente relacionada aos novos, ou alterados, modelos 
de negócio. Conclui-se que, o modelo de negócio beneficia a criação da inovação, como 
também o modelo pode ser alterado em função da inovação (GRONUM, 2016).  
 
 
2.5.1Modelo de negócio e a era digital 
 
 
Diante da mudança digital ocorrendo em intervalos cada vez mais curtos, os 
cenários competitivos estão em constante movimento. Muitas barreiras que protegiam 
grandes setores caíram. A concorrência é global e as tecnologias digitais forneceram 
recursos para se buscar novas oportunidades. Os modelos de negócios vigentes estão 
cada vez mais curtos, colocando em questão o próprio conceito de vantagem duradoura. 
Portanto, os executivos de todos os setores devem estar atentos às oportunidades e 
ameaças do mercado, e preparados para reinventarem os modelos de negócios, quando 
necessário (WESTERMAN; BONNET; McAFEE, 2016). 
O ambiente empresarial, tanto em nível mundial quanto em nacional, tem 
passado por muitas mudanças nos últimos anos, as quais têm sido consideradas 
diretamente relacionadas com as tecnologias de informação (ALBERTIN, 2000). Nas 
últimas décadas, ciência e tecnologia tem experimentado um avanço expressivo, e 
muitas oportunidades de negócios emergiram em diferentes ambientes empresariais 
(TIGRE; NORONHA, 2013; GLOVA; SABOL; VAJDA, 2014). A introdução de novas 
tecnologias como identificação por radiofrequência, Internet e computadores 
inteligentes, tem permitido o surgimento de novas aplicações e novas propostas de 
negócios, como logística, manufatura, produção, serviço, automação, ambiente, 
transporte, etc (GLOVA; SABOL; VAJDA, 2014; ZACKIEWICZ, 2015). Essas novas 
aplicações tem mudado a forma como os produtos e serviços são comercializados e 
distribuídos, afetando o modelo de negócio tradicional e impulsionando para uma série 
de novos tipos de negócios (GLOVA; SABOL; VAJDA, 2014). 
A era digital e do conhecimento impõe às empresas de base tecnológica o 
desafio de competir num mercado de contínuas transformações em que a instabilidade e 
a complexidade são as únicas constantes (DE PAULA; BIGNETTI, 2003). A Internet 
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eliminou várias das barreiras logísticas, operacionais e financeiras. O contexto da 
globalização encontrou na Internet a possibilidade de ampliar o alcance do mercado das 
empresas e da conexão com o consumidor, fazendo com que muitas dessas empresas 
que só atuavam no meio físico passassem utilizar a Internet para realizar negócios 
(ZILBER; VASCONCELLOS, 2005; WESTERMAN; BONNET; McAFEE, 2016).  
A criação de um modelo de negócio pode auxiliar a empresa na observação dos 
resultados alcançados através da implantação daquele modelo. Os resultados podem ser 
financeiros; de melhoria no relacionamento com clientes, fornecedores e/ou parceiros; 
ou ainda, de melhorias no desenvolvimento de novos produtos, e melhorias nos 
processos internos da organização (ZILBER; VASCONCELLOS, 2005).  
A abrangência das mudanças nos modelos de negócios normalmente resulta no 
surgimento de novas empresas que nascem sem dependência da trajetória passada e são, 
portanto, mais livres para inovar. Um dos impactos mais significativos do surgimento 
da Internet foi a popularização do comércio eletrônico. Embora ele já existisse entre 
grandes corporações, os sistemas eram fechados e restritos a grandes redes de 
suprimentos como a automobilística e o grande varejo. Com o advento da Internet, no 
entanto, foi possível que pequenos produtores e varejistas reproduzissem o modelo a 
baixíssimos custos. Surgem nessa época os novos varejistas puramente virtuais como o 
Ebay e a Amazon (TIGRE; NORONHA, 2013).  
Informática, tecnologias da informação e comunicação (TICs), economia digital, 
economia da Internet, a velocidade da alteração da terminologia é tão visível quanto à 
velocidade das mudanças tecnológicas. No início, tratava-se apenas de novas 
informações geradas por máquinas curiosas e especializadas. Logo, vislumbrou-se a 
urgência de um novo setor econômico, e em seguida, ficou claro que a multiplicação de 
artefatos digitais em adição ou substituição a produtos e serviços, nos mais diversos 
setores, era maior e mais importante do que seu setor de origem. E por fim, com o 
aparecimento de novos modelos de negócio e de geração de valor baseados em uma 
nova plataforma global, a Internet, torna-se cada vez mais evidente que a economia está 
à beira de mudanças profundas (ZACKIEWICZ, 2015). 
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2.6 Inovação 
 
 
O contexto atual se caracteriza por mudanças aceleradas, seja na tecnologia, no 
mercado ou nos modelos organizacionais. Dessa forma, a capacidade de gerar e 
absorver inovações é cada vez mais crucial para as organizações se tornem competitivas 
(LASTRES; ALBAGLI, 1999). Os avanços tecnológicos transformam os hábitos e 
organizações da sociedade, criando novas perspectivas e restrições. Essa realidade 
acarreta às empresas novos desafios, pois para serem competitivas e manterem-se no 
mercado altamente competitivo, torna-se necessário aquisição de novas tecnologias para 
inovar seus produtos e serviços (DE PAULA; BIGNETTI, 2003). 
A inovação assume muitas formas diferentes que podem ser resumidas em 
quatro diferentes dimensões de mudança, denominadas os 4 Ps da inovação: inovação 
de produto, mudança nos produtos ou serviços oferecidos por uma empresa; inovação 
de processo, mudança nas formas em que os produtos ou serviços são criados ou 
ofertados ao consumidor; inovação de posição, mudança no contexto em que o produto 
ou serviços são introduzidos; e finalmente, inovação de paradigma, mudança nos 
modelos mentais básicos que norteiam o que a empresa faz (BESSANT;TIDD, 2009). A 
Internet, por exemplo, foi determinante para a inovação de paradigma, pois tornou 
possível uma completa reconfiguração na condução de inúmeros negócios (ZILBER; 
VASCONCELLOS, 2005). 
De acordo com Tigre (2006), a referência conceitual mais utilizada no processo 
de inovação é o Manual de Oslo (1997), desenvolvido pela Organização para 
Cooperação e Desenvolvimento (OCDE). Ele permite a comparação de estatísticas 
internacionais e serve como base para pesquisa da União Europeia sobre inovação, que 
por sua vez, inspirou a Pesquisa Industrial sobre Inovação Tecnológica (PINTEC) do 
Brasil. Ambas monitoram três tipos de inovação: produtos, processo e mudanças 
organizacionais. 
 Segundo o Manual de Oslo (1997), o produto tecnologicamente novo possui 
características que diferem de todos os produtos previamente produzidos pela empresa. 
A inovação do produto inclui também a alteração do produto existente, promovendo 
maior rendimento e desempenho.   As inovações de processos são atribuídas a formas 
de operação tecnologicamente novas, obtidas pela inclusão de novas tecnologias de 
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produção, ou de novos métodos de manuseio e entrega de produtos, impactando o 
desempenho da organização (TIGRE, 2006).  
A inovação organizacional refere-se à mudança gerencial da empresa, e tem um 
grande impacto sobre o desempenho da organização, podendo melhorar a qualidade e a 
eficiência do trabalho, compartilhamento e o uso do conhecimento, redefinir a 
capacidade empresarial de aprender, além de criar uma condição necessária para a 
inovação técnica (MANUAL DE OSLO, 1997).  As fontes de conhecimento e 
informação podem estar fora ou dentro da organização. O processo de inovação é 
interativo, executado com a colaboração de vários agentes econômicos e sociais, com 
diferentes tipos de conhecimentos e informações (LASTRES; ALBAGLI, 1999). 
A definição de inovação estendeu à inovação de marketing, a partir do Manual 
de Oslo (1997). A inovação de marketing está orientada aos consumidores e mercados, 
com o objetivo de impulsionar as vendas. Elas consistem em implementações de novos 
meios de promover os produtos, alcançar novos mercados ou segmentos de mercados.  
Novas práticas de marketing podem exercer um papel central no desempenho das 
empresas e sucesso dos novos produtos (MANUAL DE OSLO, 1997).  
As empresas emergentes dão mais valor à inovação que as empresas maduras. A 
conquista da vantagem competitiva da empresa jovem é proporcionada pelas ideias 
radicais. As novas empresas abusam da criatividade e de modelos radicais de novos 
negócios. À medida que elas amadurecem, aprendem a equilibrar seus processos 
criativos com capacidades de comercialização.  Com o tempo, a ênfase em 
comercialização supera o foco na inovação, a criatividade do tipo radical assume um 
valor menor dentro da organização.  As empresas passam investir apenas em inovações 
incrementais (DAVILA; EPSTEIN; SHELTON, 2007; TERRA et al., 2012). Portanto, 
as inovações nos produtos e processos das organizações podem ser incrementais ou 
radicais. 
As inovações incrementais são melhorias sucessivas nos produtos ou processos, 
e são resultados de invenções ou aperfeiçoamentos ocorridos durante o processo 
produtivo. Nessas condições, não há mudanças profundas, apenas aperfeiçoamentos nos 
processos, produtos ou serviços, aumentando a produtividade e a qualidade. Quando a 
empresa usa de inovações incrementais, é denominado de know-how e a organização se 
utiliza dele para suas melhorias. As inovações radicais são representadas por algo novo, 
pela criação de um novo produto, processo ou serviço (DE PAULA; BIGNETTI, 2003; 
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DAVILA; EPSTEIN; SHELTON, 2007; TIGRE, 2006; BESSANT, TIDD, 2009, 
TERRA, 2012).  
Inovações radicais nas tecnologias da informação e da comunicação criam 
oportunidades para o aparecimento de novos modelos de negócios que, quando bem-
sucedidos, mudam a própria estrutura da indústria global. Inovações radicais 
introduzidas nas últimas cinco décadas nas tecnologias da informação e comunicação 
(TIC) vêm afetando radicalmente a forma como as empresas de rápido crescimento, 
consideradas paradigmas em determinado período de tempo, estruturam seus modelos 
de negócios (TIGRE; NORONHA, 2013). A inovação é o principal vetor concorrencial 
quando se trata de desenvolvimento de software. A competição não foca tanto os 
mercados estabelecidos, mas sim em mercados futuros. O ritmo da mudança tecnológica 
e dos modelos de negócio é acelerado, e os investimentos em P&D são elevados 
(ZACKIEWICZ, 2015).  
As empresas passam por contínuas transformações visando a melhorar sua 
capacidade de enfrentar grandes desafios exigidos para atuar em mercados altamente 
competitivos (HANASHIRO; TCHENRA; CUSTÓDIO, 2000; TIGRE; 2006; TERRA 
et al., 2012). As mudanças, em particular as de natureza não incremental, requerem um 
repensar crítico acerca dos sistemas, processos, tecnologias, pessoas e cultura, bem 
como a integração inteligente de todos estes elementos organizacionais (HANASHIRO; 
TCHENRA; CUSTÓDIO, 2000). Impostas a uma competição cada vez mais 
globalizada, as empresas desenvolvedoras de tecnologias de informação tendem a 
considerar a gestão da inovação como fator estratégico para o seu desenvolvimento e 
sua consolidação (DE PAULA; BIGNETTI, 2003; DAVILA; EPSTEIN; SHELTON, 
2007). 
A competitividade surge da dinâmica ligada à inovação, que acarreta o 
aparecimento e desaparecimento de grandes corporações. Permanecem as organizações 
com capacidades mais efetivas de se adaptarem às mudanças do ambiente (TERRA et 
al., 2012). Portanto, a inovação representa uma ruptura no equilíbrio existente tornando 
a estrutura de oferta incompatível com a estrutura de demanda, em todos os estágios do 
processo de produção (MAZZALI, 2005; TERRA et al., 2012). Métodos inteiramente 
diferentes possuem requisitos diferentes de trabalho e de capital. O ponto focal é o 
período de reestruturação da capacidade produtiva, trazendo à cena os recursos 
financeiros requeridos e o processo de aprendizagem (MAZZALI, 2005). 
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No cenário atual, a velocidade das transformações que caracteriza as novas 
tecnologias, principalmente a informática, conforma um ambiente no qual o processo de 
inovação depende, de maneira fundamental, da coordenação das competências dos 
inúmeros agentes produtivos (MAZZALI, 2005). O desenvolvimento simultâneo e a 
interação de várias das novas tecnologias interpenetram vários ramos e empresas e 
produzem convergência de trajetórias, tornando impossível o domínio rápido de uma 
gama de disciplinas (MAZZALI, 2005; ARGENTI, 2014).  
De acordo com Mazzali (2005), Shumpeter ao colocar a inovação no centro da 
dinâmica capitalista, ele deu origem a uma nova concepção de empresa, onde essa não 
aparece como um agente passivo, mas como um agente criador de estratégias, capaz de 
lançar novos produtos, impor novas ideias e abrir novos mercados. Terra et al., (2012) 
afirmam que muitas empresas, destruídas por organizações concorrentes ou de setores 
diferentes, desaparecem ou têm sua participação encolhida, assim como ocorreu com as 
empresas Olivetti, Kodak e Blockbuster. Outras, em contrapartida, têm suas tecnologias 
difundidas fazendo com que as empresas antecessoras sejam esquecidas. Nos dois casos 
citados, o fator decisivo para que este fenômeno aconteça é a inovação, ou seja, a 
substituição de antigos produtos ou hábitos do consumidor por novos desejos e 
necessidades criados pelo mercado, caracterizado pela abertura de um novo mercado 
(MUYLDER et al., 2014). 
O mundo atual vive a era digital e neste momento as informações são facilmente 
disseminadas nas redes de comunicação (SACCHET et al., 2011; TIGRE; NORONHA; 
2013). Atualmente se pode levar o conhecimento a longas distâncias através da 
tecnologia por meio de sistemas interativos. Novas formas de pensar, agir e vivenciar 
vão surgindo a todo instante no mundo da comunicação e das tecnologias: relações entre 
o ser humano, a sociedade, o trabalho e o mercado interagem na transformação contínua 
por meio dos variados dispositivos informacionais (SACCHET et al, 2011; 
WESTERMAN; BONNET; McAFEE, 2016). Nesse novo cenário, a concorrência 
parece mais acirrada, independente do segmento em que as empresas atuam (SACCHET 
et al, 2011; TERRA et al., 2012). 
De acordo com Bessant e Tidd (2009), as empresas estão buscando encontrar 
formas de melhor gerenciar o processo de inovação. O sucesso da inovação depende de 
dois principais ingredientes: recursos (pessoas, conhecimento, dinheiro, etc.) e 
capacidade para gerenciá-los. Para o sucesso da gestão da inovação é necessário 
compreender: a) o que se tenta gerenciar – quanto melhor definidos os modelos mentais, 
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melhor a atuação no modo como organizações e processos irão trabalhar; b) como 
gerenciar – criar condições para fazer acontecer, isso trata de adaptação-criação; c) o 
quê, o porquê e o quando da atividade de inovação – moldando a estratégia do trabalho 
de inovação; d) A inovação como alvo móvel – gestão de inovação envolve uma 
capacidade dinâmica (BESSANT; TID, 2009). 
As empresas tradicionais possuem um grande desafio, na economia 
contemporânea, permitirem ser criativas sem colocar em risco a capacidade de criação 
de valor. E para que a inovação aconteça, ela deve ser parte integrante do modelo de 
negócio. Sendo assim, a integração do modelo de negócio e da mudança tecnológica em 
processos até então estagnados, tornam-se importantes para o sucesso da inovação 
(DAVILA, EPSTEIN, SHELTON, 2007; TERRA et al., 2012). 
 O quanto inovar e o tipo de inovação devem ser adequados à estratégia da 
empresa. Portanto, a empresa precisa encontrar sua medida para inovação. Não há 
solução definitiva, cada empresa deve decidir o nível de inovação que será capaz de 
administrar e sustentar. O sucesso da inovação exige uma estratégia clara e adequada ao 
negócio, e principalmente, a empresa deve estar alinhada à estratégia de inovação. 
(DAVILA, EPSTEIN, SHELTON, 2007; TERRA et al. 2012).  
 
 
2.7 Marco Teórico 
 
 
A partir do objetivo de identificar os fatores importantes para a inovação, foram 
realizadas pesquisas buscando a relação entre web 2.0, tecnologia da informação, gestão 
do conhecimento, modelo de negócio e inovação. O modelo desta pesquisa propõe 
comprovar a relação positiva entre esses construtos, de maneira que promova a 
inovação na organização, e consequentemente a criação de valor para a empresa, 
conforme figura 15. 
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Figura 15: Proposta de modelo para a pesquisa 
 
Fonte: Elaborado pela autora 
 
 As conexões no modelo proposto foram estabelecidas a partir de conexões entre 
Web 2.0, tecnologia de informação, gestão do conhecimento, inovação e modelo de 
negócio. Essas conexões foram determinadas a partir de revisões literárias, referenciais 
teóricos e estudos relacionados.  
 A Web 2.0 de acordo com os autores Marzullo (2009), McAfee (2010), O’Reilly 
(2006), Wirtz, Schilke e Ullrich (2010), é responsável por mudanças fundamentais nos 
modelos de negócios, e também na Internet. A Web 2.0 fornece uma gama de 
ferramentas e aplicações para pesquisas, gestão do conhecimento, interações 
interpessoais, geração e compartilhamento de conteúdo pelo usuário (BAGHADADI, 
2013; BOSÓN; FLORES; 2012; McAFEE, 2010; LONDON; 2013). Segundo Albertin 
(2000), Ghani, Zackaria (2013), Luciano (2014), Venkatrman e Henderson (2004), a TI 
tem um efeito de transformação no ambiente empresarial, e não adequar o modelo 
tradicional pode implicar na perda do mercado. A crescente demanda por inovação faz 
com que as organizações exijam cada vez mais da TI (GHANI; ZACKARIA, 2013). A 
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geração de valor baseada na Internet, torna mais evidente que a economia está à beira de 
mudanças profundas (GLOVA; SABOL; VADJA, 2014). 
 De acordo com os autores Lastres e Albagli (1999), Nonaka e Takeuchi (2008), 
Tigre (2006), Valentim (2008), Rodriguez (2010) e Dalkir (2011), o conhecimento 
tornou-se a fonte certa de uma vantagem competitiva duradoura. A sustentabilidade e a 
competitividade dependem cada vez mais da capacidade de tratar de forma eficaz a 
informação e transformá-la em conhecimento. As empresas bem-sucedidas são aquelas 
capazes de criar novos conhecimentos, disseminá-los pela organização, e incorporá-los 
em novos produtos e tecnologias (CHOO, 2006; NONAKA; TAKEUCHI, 2008; 
RODRIGUEZ, 2010). 
 Com a consolidação da sociedade da informação e da globalização, torna-se 
essencial a adequação das organizações ao novo ambiente de negócios (ALMEIDA; 
MOTTA, 1997; LINS; SILVA; QUANDT, 2009). Segundo Lastres e Albagli (1999), o 
contexto contemporâneo caracteriza-se por mudança aceleradas, seja na tecnologia, no 
mercado ou nos modelos organizacionais, e dessa forma, a capacidade de gerar e 
absorver inovações torna-se crucial. No futuro, é esperado o aumento da diversidade na 
economia baseada em novos modelos de negócios e criação de empresas fundamentadas 
em modelos de negócios inovadores (GOREVAYA; KHAYRILLINA, 2015).  
 Logo a seguir são apresentadas as concepções de cada um dos construtos que 
compõem o modelo proposto nesta pesquisa. 
 
 
 2.7.1 Web 2.0 
 
 
O termo Web 2.0 foi definido por Tim O’Reilly como sites e serviços que 
confiam a geração de conteúdo aos seus usuários (NEWMAN et al, 2016).  A Web 2.0 é 
a revolução dos negócios na indústria da informática, causada pela migração para a 
Internet. O termo Web 2.0 visa à inovação, de forma que a Internet seja usada como 
apoio ao negócio. Wikis, redes sociais, software como serviço, todos são resultados de 
uma mudança de visão, em que a Internet passa a ser usada como plataforma e não 
apenas como via de comunicação de dados (MARZULLO, 2009). 
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As tecnologias Web 2.0 incluem mídia social, wikis, motores de pesquisa, 
arquivos e compartilhamento de links, além da produção de vídeos, seminários via web, 
uma variedade de mídia social popular, crowdsourcing, telepresença, voz e vídeo sobre 
IP, para compartilhar conteúdo web, blogs e posts (MCAFEE, 2010; LONDON, 2013, 
MARTINS, 2016). A combinação dessas tecnologias, integradas a novos softwares, 
computadores avançados e tecnologia wireless, fornecem uma gama de ferramentas e 
aplicações auto dirigidas para pesquisas, gestão do conhecimento, interações 
interpessoais e tarefas de trabalho (McAFEE, 2010; BOSÓN; FLORES, 2012; 
BAGHADADI, 2013; LONDON, 2013). 
 
Quadro 3: Evidências teóricas Web 2.0 
Variáveis Afirmativa Autores 
WF1 As ferramentas da Web 2.0 são relevantes para as organizações que 
almejam criar um ambiente colaborador e disseminador de 
conhecimento. 
McAfee ,2010; 
Marzullo, 2009; 
 
WF2 As ferramentas da Web 2.0 promovem novas oportunidades de 
aprendizado dentro das organizações, capaz de gerar informações e 
conhecimentos úteis. 
McAfee, 2010; 
Martins, 2016; 
Boston; Flores 
(2012) 
WF3 As ferramentas Web 2.0 fornecem aplicações autodirigidas para 
pesquisas e gestão do conhecimento. 
McAfee, 2010; 
London, 2013 
WF4 A utilização das ferramentas Web 2.0 suporta a integração em 
grupos para troca de conhecimentos, criando um ambiente 
favorável para a gestão do conhecimento. 
McAfee, 2010; 
Martins, 2016; 
Boston; Flores 
(2012) 
WP 1 A plataforma Web 2.0 promove mudanças fundamentais, tanto na 
Internet, como nos modelos de negócios tradicionais. 
Marzullo, 2009; 
Wirtz; Schilke; 
Ullrich, 2010;Wijaya 
et al, (2011) 
WP 2 A plataforma Web 2.0 visa à inovação, de forma que a Internet seja 
usada como apoio ao negócio. 
Marzullo, 2009; 
Wirtz; Schilke; 
Ullrich, 2010 
WP 3 A partir da colaboração e envolvimento dos clientes, 
proporcionados pela plataforma Web 2.0, as organizações criam 
maneiras da informação fluir dentro das organizações, promovendo 
a inovação de produtos e serviços. 
Wijaya et al, 2011; 
Marzullo, 2009; 
Taurion, 2009 
WP 4 Para a solução web ser realmente efetiva, capaz de entregar valor 
para o negócio, ela deve estar alinhada à estratégia da empresa. 
Wijaya et al (2011), 
McAfee (2010) 
WP5 A partir da colaboração e envolvimento dos clientes, 
proporcionados pela plataforma Web 2.0, as organizações criam 
maneiras da informação fluir fora das organizações, promovendo a 
inovação de produtos e serviços. 
Wijaya et al, 2011; 
Marzullo, 2009; 
Taurion, 2009 
WP6 A plataforma Web 2.0 estimula a criação de conhecimento e 
inovação.  
Wijaya et al (2011), 
McAfee (2010) 
Fonte: Elaborado pela autora 
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2.7.2 Tecnologia da Informação 
 
 
A tecnologia da informação deve ser compreendida como uma poderosa 
ferramenta habilitadora para mudanças nas organizações (TAURION, 2009). Uma 
tecnologia apropriada é aquela que impulsiona a estratégia e traz vantagem sustentável, 
portanto, se a organização souber explorar o potencial de tecnologia, pode mudar 
profundamente a estrutura do negócio (MATTOS; GUIMARÃES, 2012; TAURION, 
2009).  
Com o aparecimento de novos modelos de negócios e geração de valor baseados 
em uma plataforma global, a Internet, torna-se cada vez mais evidente que a economia 
está à beira de mudanças profundas (GLOVA; SABOL; VAJDA, 2014). A liberação do 
uso da Internet iniciou uma nova revolução no mercado (TIGRE e NORONHA, 2013). 
A Internet permite a ampliação do alcance do mercado e da conexão com o consumidor, 
de forma que as empresas possam fazer novos negócios (ZILBER; VASCONCELLOS, 
2005; ZACKIEWICZ, 2015). 
Para Taurin (2009), o avanço rápido da tecnologia, o grande aumento dos dados, 
e a crescente propagação da Internet, cria um contexto propício para emergir a 
concepção do conceito de computação em nuvem. O conceito computação em nuvem é 
uma maneira eficiente de maximizar e flexibilizar os recursos computacionais. Uma 
tecnologia fundamental no conceito de nuvem é a virtualização, que é basicamente o 
uso de software para simular hardware (MARZULLO, 2009; TAURION,2009). 
O surgimento dos smartphones e tablets tornou possível a computação móvel. A 
mobilidade passou a fazer parte do nosso dia a dia, os avanços tecnológicos estão 
mudando a nossa forma de trabalhar e viver (WESTERMAN; BONNET; McAFEE, 
2016).  
Diante da exponencial inovação tecnológica, as empresas buscam pelo 
desenvolvimento do software de forma cada vez mais rápida e controlada. A capacidade 
DevOps pretende proporcionar essa velocidade, tornando a empresa mais competitiva, 
com capacidade de resposta às constantes mudanças do mercado (GARTNER, 2015; 
WESTERMAN; BONNET; McAFEE, 2016). DevOps tem como objetivo estreitar a 
integração entre os desenvolvedores e operadores, permitindo rápidas e frequentes 
atualizações de versões dos aplicativos web, num senso de entregas contínuas e 
interações de novas aplicações (FITZGERALD, 2015; WETTINGER et al., 2016).  
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Quadro 4: Evidências teóricas - Tecnologia da Informação 
Variável Afirmativa Autores 
CN1 Os processos digitais podem aplicar, de forma conjunta, TI (e as 
transformações incorporadas, como Cloud, Big Datas e 
mobilidade) e a Internet, de modo a criar novos negócios.  
Tigre; Noronha, 2013; 
Marzullo, 2009; 
Baghadadi, 2013 
 
CN2 Nas organizações que utilizam a plataforma digital no 
desenvolvimento do negócio, é importante investir em web 2.0, 
computação em nuvem e SOA. 
Baghadadi, 2013; 
Taurion, 2009; 
Marzullo, 2009 
CN3 Soluções com base em computação em nuvem estão mudando o 
formato dos princípios atuais do mercado. 
Dimitri; Matei, 2014; 
Taurion, 2009; Tigre; 
Noronha, 2013 
CN4 A computação em nuvem apresenta flexibilidade, mobilidade,  e 
permite a redução de custo para as organizações. 
Dimitri; Matei, 2014; 
Taurion, 2009; Tigre; 
Noronha, 2013 
CN5 Aliada à Internet, a computação em nuvem traz vantagens 
competitivas para as organizações.  
Dimitri; Matei, 2014; 
Taurion, 2009; Tigre; 
Noronha, 2013 
DV1 Na plataforma digital, os clientes de aplicações web e mobile, 
esperam respostas rápidas aos seus crescentes requisitos de 
mudanças.  
Fitzgerald, 2015; 
Wettinger, 2016 
DV2 Diante das rápidas respostas exigidas pelos clientes, torna-se uma 
vantagem competitiva para a organização implementar processos 
automatizados, que permitem frequentes atualizações de versões 
do software. 
Fitzgerald, 2015; 
Ebert et al., 2016; 
Wettinger, 2016 
DV3 DevOps proporciona a entrega de valor de forma mais rápida e 
contínua nas organizações devido as equipes trabalharem de forma 
integrada. 
Fitzgerald, 2015; 
Wettinger, 2016 
DV4 DevOps reduz os erros causados pela falta de comunicação entre 
membros de equipes, por trabalharem de forma integrada. 
Fitzgerald, 2015; 
Wettinger, 2016 
DV5 DevOps acelera as soluções de software devido às equipes 
trabalharem de forma integrada.  
Fitzgerald, 2015; 
Wettinger, 2016 
IT1 A tecnologia da informação cria aplicações que acarretam 
vantagem estratégica às organizações e promove a inovação de 
produtos e serviços. 
Turban; Rainer; Potter, 
2003; 
Marzullo, 2009; 
Taurion, 2009; 
Venkatrman; 
Henderson, 2004 
IT2 É importante para a organização utilizar tecnologias WebService, 
por permitirem maior integração com outras organizações e 
clientes, e promover a inovação dos serviços e produtos. 
Marzullo, 2009; 
Baghadadi, 2013 
 
IT3 O investimento em serviços digitais, como internet banking e 
mobile banking, promovem benefícios para os clientes. 
Ghani; Zackari,2013; 
Railiene, 2014; Apak 
et al. 2012 
IT4 O investimento em serviços digitais, como internet banking e 
mobile banking, promovem benefícios para as instituições 
financeiras. 
Ghani; Zackari,2013; 
Railiene, 2014; Apak 
et al. 2012 
IT5 O grau de investimento em aplicações web e serviços digitais 
demonstra o quanto a instituição financeira é inovadora com 
relação aos seus produtos e serviços. 
Akhisar; Tunay; Tunay 
(2015); Liu; Chen; 
Chou, 2011 
MB1 As aplicações de TI (mobile, internet banking) são importantes 
para o desempenho e a permanência das instituições financeiras no 
mercado.  
Railiene, 2014; 
Akhisar; Tunay; 
Tunay,2015; 
Callaway;Jagani, 2015 
Liu; Chen; Chou, 2011 
MB2 Projetos e-banking e aplicações mobile são altamente importantes 
para a inovação e a transformação digital nas instituições 
financeiras. 
Railiene, 2014; 
Akhisar; Tunay; 
Tunay,2015; 
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Callaway;Jagani, 2015 
Liu; Chen; Chou, 2011 
MB3 A crescente demanda do mercado por inovação faz com que as 
unidades de negócios das organizações exijam cada vez mais da TI 
e invistam mais em mobilidade. 
Ghani; Zackari,2013; 
Akhisar; Tunay; 
Tunay,2015; 
TI1 A tecnologia da informação permite a coleta, o tratamento, 
armazenamento e disseminação do conhecimento explícito. 
Dalkir, 2011; 
Valentim; 2008;  
TI2 A intranet e outros sistemas de informação apoiam a troca de 
informações e conhecimentos na empresa. 
Dalkir, 2011; 
Valentim; 2008;   
TI3 A instituição  financeira  é uma das organizações  que acompanha 
mais de perto a evolução tecnológica. 
Akhisar; Tunay; Tunay 
(2015); Liu; Chen; 
Chou, 2011 
TI4 Nas organizações atuais, o negócio não pode ser separado da TI, 
ela deve ser parte integrante do ciclo de negócio e processos, de 
forma que atenda às necessidades da empresa, proporcionando 
benefícios imediatos. 
Ghani; Zackari,2013; 
Wirtz; Schilke; 
Ullrich, 2010 
TI5  A TI tem um efeito de transformação sobre o negócio, capaz de 
alterá-lo em diversas áreas, como produção e serviço. 
Venkatrman; 
Henderson, 2004; 
Gorevaya; 
Khayrullina, 2015 
Fonte: Elaborado pela autora 
 
 
2.7.3 Gestão do Conhecimento 
 
 
Segundo Rodriguez (2010), o conhecimento é resultado dos processos de 
intercâmbio das ações dos indivíduos, organizações e grupos, sendo o conhecimento 
tácito dos indivíduos a base da criação do conhecimento organizacional. A estruturação 
do conhecimento nas organizações é consolidada por meio da existência de valores que 
propiciem a gestão do conhecimento (VALENTIM, 2008; RODRIGUEZ, 2010; 
DALKIR, 2011).  
De acordo com os autores Jiménez e Valle (2011) e Apak et al. (2012), o 
aprendizado organizacional afeta a inovação, que por sua vez, contribui positivamente 
para o desempenho da empresa. Os autores afirmam que as empresas devem investir em 
novos conhecimentos e promover o aprendizado organizacional. Para Apak et al. (2012), 
o sucesso da organização passou a depender da habilidade em reunir, compartilhar, 
produzir, transferir e manter o conhecimento. Comparando com demais setores, a gestão 
do conhecimento no setor bancário tem propagado rapidamente. O conhecimento 
tornou-se o principal ativo, o capital baseado em produção foi substituído pela 
informação (APAK et al., 2012). 
 
Quadro 5: Afirmativas do Construto Gestão do Conhecimento 
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Variável Afirmativa Autores 
GC1  As informações, quando codificadas e gerenciadas por sistemas, 
são recuperadas de forma consistente e transformadas em 
conhecimento e vantagem competitiva. 
Valentim, 2008; 
Rodriguez (2010) 
GC2 O conhecimento é a fonte certa de uma vantagem competitiva 
duradoura para as organizações. 
Lastres; Albagli, 1999; 
Nonaka; Takeuchi, 
2008; Tigre, 2006; 
Valentim, 2008; 
Rodriguez, 2010; 
Dalkir, 2011 
GC3 As empresas bem-sucedidas são aquelas que criam novos 
conhecimentos, e são capazes de disseminá-los pela organização. 
Choo, 2006; Nonaka; 
Takeuchi, 2008; 
Rodriguez, 2010 
GC4 O aprendizado organizacional afeta a inovação, que por sua vez, 
contribui positivamente para o desempenho da empresa. 
Jiménez; Valle, 2011 
GC5 A gestão do conhecimento eleva o uso dos ativos intelectuais dos 
colaboradores, visando o desenvolvimento e a inovação dos 
produtos e serviços das organizações. 
Valentim, 2008; 
Rodriguez (2010) 
GC6 Na economia atual, o conhecimento tornou-se o principal ativo 
das organizações, o capital baseado em produção foi substituído 
pela informação. 
Apak et al 2012; 
Lastres; Albagli, 1999; 
Nonaka; Takeuchi, 
2008; Tigre, 2006; 
Valentim, 2008; 
Rodriguez, 2010; 
Dalkir, 2011 
Fonte: Elaborado pela autora 
 
 
2.7.4 Modelo de Negócio 
 
 
De acordo com Luciano (2004) e Teece (2010), o modelo de negócio é a 
descrição de como a organização pretende criar valor através dos produtos e serviços 
que oferecem, da sua estrutura organizacional, da alocação de recursos e de seus 
processos de interação com parceiros e clientes, visando à criação de diferenciais e 
sustentabilidade econômica. 
Para Osterwalder e Pigneur (2002) e Teece (2010) as questões básicas a serem 
respondidas para o modelo de negócio são fundamentais para qualquer negócio como: 
identificar o que a empresa oferece para os clientes, identificar quem são os clientes, 
como a empresa opera para entregar o produto ou serviço, de forma que seja criado um 
negócio vantajoso e sustentável. A partir dessas respostas, a organização pode analisar a 
fonte de receita, o modelo de custo, retorno financeiro e assim, evoluir a 
sustentabilidade do modelo proposto. O valor proposto pela empresa é uma visão geral 
do pacote de produtos e serviços, que juntos representam o valor para o cliente (TEECE. 
2010; GLOVA; SABOL; VAJDA, 2014). 
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Diante do cenário de constantes mudanças, se a empresas não adequarem o 
modelo de negócio tradicional, pode implicar na perda do mercado, ou até mesmo 
inviabilizar o negócio (LUCIANO, 2004; DOZ; KOSONEN, 2010; TERRA et al., 
2012).  Segundo Ghani e Zakaria (2013) e Tigre e Noronha (2013), a crescente demanda 
do mercado por inovação, faz com que as unidades de negócios das organizações exijam 
cada vez mais da TI. Nas organizações atuais, o negócio não pode ser separado da TI, 
ela deve ser parte integrante do ciclo de negócio e processos, de forma que atenda às 
necessidades da empresa, proporcionando benefícios imediatos (WIRTZ; SCHILKE; 
ULLRICH, 2010; GHANI; ZAKARIA, 2013). Os autores afirmam que, sem a TI como 
catalisadora da mudança, a empresa não será capaz de construir um modelo de negócio 
sustentável (GHANI; ZAKARIA, 2013).  
 
Quadro 6: Afirmativas do Construto Modelo de Negócios 
Variável Afirmativa Autores  
MN1 Nas organizações atuais, o negócio não pode ser separado da 
TI, ela deve ser parte integrante do ciclo de negócio e 
processos. 
Ghani; Zackari, 2013; 
Teece, 2010; Wirtz; 
Schilke; Ullrich, 2010 
MN2 A inovação tecnológica exponencial atual desafia a empresa 
com oportunidades e ameaças, obrigando que ela repense a 
forma de realizar negócios. 
Doz; Kosonen, 2010; 
Westernman; Bonnet; 
McAfee, 2016; 
MN3 A amplitude da inovação está intimamente relacionada à 
capacidade da organização em renovar o modelo de negócio. 
Gronum et al 2016 
MN4 Inovações radicais nas tecnologias da informação criam 
oportunidades para o desenvolvimento de novos modelos de  
negócios. 
Tigre; Noronha, 2013 
MN5 Para o sucesso e viabilidade da organização, a TI deve estar 
alinhada à estratégia da empresa. 
Teece, 2010; Wirtz; 
Schilke; Ullrich, 2010 
MN6 A empresa cria valor a partir da reinvenção do modelo de 
negócio. 
Westernman; Bonnet; 
McAfee, 2016; Doz; 
Kosonen, 2010 
MN7 O modelo de negócio deve estar direcionado às necessidades 
do cliente para criar vantagem competitiva. 
Teece; 2010; Glova; 
Sabol; Vadja et al 2014 
MN8 A empresa para manter-se competitiva, tem que responder 
rapidamente às mudanças tecnológicas.  
Argenti, 2014; 
Doz; Kosonen, 2010 
MN9 A unidade de liderança, compreendida por equipes de alto 
nível, com habilidades para tomadas decisões, é fundamental 
para renovação do modelo de negócio e inovação. 
Doz; Kosonen, 2010; 
 
Fonte: Elaborado pela autora 
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2.7.5 Inovação 
 
 
A inovação é uma dessas medidas que permitem às empresas aprimorar suas 
vantagens competitivas (SAITO et al, 2011; TERRA et al., 2012). De acordo com Terra 
et al, (2012), inovação é a utilização do capital humano para geração de riquezas e 
valores. A inovação pode ser tratada como oportunidade ou ameaça pela organização. 
Muitas empresas desaparecem ou são destruídas por organizações concorrentes, ou de 
setores diferentes, em decorrência da inovação (TERRA et al., 2012).  
A inovação não consiste apenas em criar novos mercados, mas também novas 
formas de atender a mercados já estabelecidos (SCHUMPETER, 1981; RIBEIRO; 
CORRÊA, 2014). Ela tornou-se uma questão de sobrevivência para as organizações. 
Portanto, se as empresas não mudarem o que oferecem ao mundo, seja produto ou 
serviço, correm o risco de serem superadas por outros que o façam (BESSANT; TIDD, 
2009).  
As inovações assumem muitas formas diferentes, elas podem ser do produto, 
processo ou organizacional. A inovação do produto inclui a alteração do produto 
existente, promovendo maior rendimento e desempenho. As inovações de processos são 
atribuídas a formas de operação tecnologicamente novas, impactando positivamente no 
desempenho da organização (TIGRE, 2006). De acordo com o Manual de Oslo (1997), 
a inovação organizacional tem um grande impacto sobre o desempenho da organização, 
podendo melhorar a qualidade e a eficiência do trabalho, compartilhamento e o uso do 
conhecimento, redefinir a capacidade empresarial de aprender.  
 
Quadro 7: Afirmativas do Construto Inovação 
Variável Afirmativa Autores  
IN1 Na economia atual, para manter-se no mercado altamente 
competitivo, é necessário à empresa inovar seus produtos e 
serviços. 
De Paula; Bignetti, 2003 
IN2 A inovação do processo impacta positivamente o desempenho da 
empresa.  
Jiménez; Valle, 2011 
IN3 A inovação consiste não apenas em criar novos produtos, mas 
também em criar novas formas de atender mercados existentes. 
Schumpeter,1981; 
Ribeiro; Corrêa, 2014 
IN4 Inovações radicais nas tecnologias da informação criam 
vantagem competitiva às organizações, com relação aos seus 
concorrentes. 
Terra et al. 2012; 
Tigre;Noronha, 2013;  
IN5 A inovação do produto promove maior rendimento e 
desempenho das organizações. 
Tigre, 2006; 
Jiménez;Valle,  2011 
IN6 Inovação tecnológica promove melhor desempenho das Doz; Kosonen, 2010; 
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organizações e surgimento de novos modelos de negócios. Pinheiro; Tigre, 2014; 
Westerman; Bonnet; 
McAfee, 2016 
IN7 Inovação organizacional gera impacto positivo sobre o 
desempenho. 
Camison; Lopez, 2012 
Fonte: Elaborado pela autora 
 
 
2.7.6 Criação de Valor nas Instituições Financeiras 
 
 
Atualmente, na era do conhecimento, as instituições financeiras reconhecem que 
para ter sucesso, elas precisam entender técnicas modernas de gestão estratégica. O 
serviço de Internet banking atrai uma especial atenção em todo mundo por causa dos 
benefícios para os bancos e seus clientes. O setor bancário começou a usar a Internet 
não apenas para inovar o método de pagamento e aumentar a conveniência para o 
cliente, mas também para reduzir custos e aumentar os lucros (APAK et al., 2012). 
A| oferta de produtos e serviços em aplicações de base tecnológica como a 
Internet banking, mobile banking, telefone banking, ATM e POS trazem vantagens 
significativas para o atendimento ao cliente. Produtos baseados em tecnologia oferecem 
redução de custos, aumento do lucro, e diminuição do risco, se comparados aos 
produtos tradicionais (AKHISAR; TUNAY; TUNAY; 2015). 
De acordo com Liu, Chen e Chou (2011), projetos e-banking são altamente 
importantes para a transformação digital nas organizações financeiras contemporâneas 
para sobreviver e alcançar vantagens competitivas na economia digital. Os autores 
afirmam que a gestão da transformação digital pode ser um desafio, mas a 
conscientização e preparação para essa mudança, a partir dos recursos, demandas e 
capacitação, são necessárias. 
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3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 
 
 
Neste capítulo, será apresentada a metodologia de pesquisa seguida para a 
realização deste estudo. A pesquisa possui duas fases distintas. A primeira fase é 
determinada pela análise de conteúdo, com o objetivo de validar as hipóteses 
formuladas, criadas a partir da leitura e análise dos construtos da pesquisa. A segunda 
fase é determinada pela pesquisa de campo, com a aplicação do questionário criado e 
validado neste estudo. 
 
 
3.1 Caracterização da Pesquisa  
 
 
Esta pesquisa caracteriza-se por duas abordagens, qualitativa e quantitativa. A 
pesquisa qualitativa difere da quantitativa à medida que não emprega um instrumento 
estatístico, ela não pretende numerar ou medir unidades ou categorias homogêneas 
(RICHARDSON, 2010). Já abordagem quantitativa, segundo Moresi (2003), é 
responsável por gerar medidas confiáveis que permitam uma análise estatística. 
Neste trabalho, a abordagem qualitativa é realizada por meio da análise de 
conteúdo. Os itens essenciais à pesquisa, extraídos a partir do referencial teórico, são 
avaliados igualmente, por um grupo de especialistas. Os itens melhores avaliados são 
mantidos para compor o questionário da pesquisa (COOPER; SCHINDLER, 2003). 
Dessa forma, é possível avaliar se os itens da pesquisa abrangem de forma adequada o 
domínio do construto medido (MALHOTRA, 2006).  
A partir da pesquisa quantitativa, é possível descobrir quantas pessoas de uma 
determinada população compartilham uma característica, ou um grupo de característica. 
Ela é apropriada para medir tanto opiniões, atitudes e preferências, como 
comportamentos. A pesquisa também é usada para medir um mercado, estimar o 
potencial ou volume de um negócio e para medir o tamanho e a importância de 
segmentos de mercado (MORESI, 2003).  
Quanto ao tipo de pesquisa, ela é descritiva. A pesquisa descritiva expõe 
características de determinada população ou fenômeno. Pode também estabelecer 
correlações entre variáveis e definir sua natureza, ela não tem compromisso de explicar 
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os fenômenos que descreve, embora sirva de base para tal explicação (VERGARA, 
2014). Esse tipo de pesquisa é permeado pela objetividade durante a coleta e análise dos 
dados.  Da mesma forma, a pesquisa descrita é caracterizada por Gerhardt e Silveira 
(2009), como a descrição de fator e fenômenos de uma realidade. 
A validação do modelo proposto pela pesquisa é realizada por meio das 
hipóteses formuladas a partir do referencial teórico. De acordo com Vergara (2014), as 
hipóteses são a antecipação da resposta ao problema. A investigação é realizada de 
modo que se possa confirmar, ou refutar a hipótese. Normalmente, o termo hipótese está 
associado a investigações mais na linha positivista, e nessa situação, implica testagem, 
na maioria de relações, por meio de procedimentos estatísticos (VERGARA, 2014). 
 
 
3.2 Definição da Hipótese 
 
 
De acordo com Martins e Teóphilo (2009), a hipótese significa suposição, a 
antecipação da resposta de um problema, que pode ser aceita ou rejeitada pelos 
resultados da pesquisa. As hipóteses são importantes para os estudos empíricos-teóricos. 
A formulação e teste de hipóteses contribuem para o fortalecimento da consistência dos 
achados da investigação, junto com os resultados do estudo (MARTINS, TEÓPHILO, 
2009). 
Malhotra (2011) define a hipótese como uma afirmação ou proposição não 
comprovada a respeito de um fator ou fenômeno que é do interesse do pesquisador.  Ela 
é uma possível resposta à questão da pesquisa, são declarativas e podem ser testadas 
empiricamente. Um papel importante de uma hipótese é sugerir variáveis a serem 
incluídas na concepção de pesquisa. 
Na definição da hipótese há uma estreita relação com a formulação do problema. 
As hipóteses podem ser definidas como soluções tentativas do problema de pesquisa, e 
são necessárias em estudos que tentam determinar os fatores ou motivos que influem 
determinados acontecimentos, que pretendem analisar relações entre fenômenos, ou 
ainda que procurem determinar a existência de certas características (RICHARDSON, 
2010). 
 De acordo com Richardson (2010), a formulação da hipótese é o passo seguinte 
à delimitação do problema. Determinado o problema, o pesquisador deve delimitar o 
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que pesquisar, e perguntar a si mesmo quais as possíveis respostas ao problema de 
pesquisa, e então, selecionar as que lhe parecem mais adequadas, a fim de validar seus 
testes, utilizando a informação coletada. As possíveis respostas são as hipóteses que 
detalham os objetivos da pesquisa e orientam a procura da explicação do problema 
pesquisado. 
 
 
3.2.1 Levantamento das hipóteses e proposta de um modelo conceitual para a pesquisa 
 
 
Visando analisar o modelo proposto foram estabelecidas hipóteses para 
identificar os impactos da Web 2.0, tecnologia da informação, gestão do conhecimento 
e modelo de negócios no processo de inovação e criação de valor das instituições 
financeiras, figura 16. 
 
Figura 16:  Modelo Conceitual Proposto 
 
Fonte: Elaborado pela autora 
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Quadro 8 - Hipóteses da pesquisa 
Hipótese Descrição 
H1 As ferramentas Web 2.0 impactam positivamente a gestão do conhecimento 
H2 A plataforma Web 2.0 impacta o modelo de negócio 
H3 A tecnologia da informação promove o compartilhamento e a disseminação do 
conhecimento na organização 
H4 A gestão do conhecimento tem impacto positivo sobre a inovação 
H5 A tecnologia da informação impacta o modelo de negócio da organização 
H6 A tecnologia da informação promove a inovação de produtos e serviços nas organizações 
H7 A inovação impacta o modelo de negócio 
Fonte: Elaborado pela autora 
 
H1 – As ferramentas Web 2.0 impactam positivamente a gestão do conhecimento 
 
A Web 2.0 é extremamente relevante para todas as organizações que almejam 
criar um ambiente colaborador, capaz de gerar informações e conhecimentos úteis, de 
forma a solucionar os problemas com eficiência. A Web 2.0 promove novas 
oportunidades de aprendizado dentro das organizações, ela valoriza a inteligência 
coletiva e a colaboração (McAFEE, 2010; WIJAYA et al, 2011).  
A combinação das tecnologias Web 2.0, como mídia social, wikis, motores de 
pesquisa, arquivos e compartilhamento de links Web 2.0, integradas a novos softwares, 
computadores avançados e tecnologia wireless, fornecem uma gama de ferramentas e 
aplicações autodirigidas para pesquisas, gestão do conhecimento, interações 
interpessoais e tarefas de trabalho (McAFEE, 2010; LONDON, 2013; MARTINS, 
2016).  
 
H2 - A plataforma Web 2.0 impacta o modelo de negócio 
  
O termo Web 2.0 visa à inovação, de forma que a Internet seja usada como apoio 
ao negócio (MARZULLO, 2009). O fenômeno Web 2.0 é líder das mudanças 
fundamentais, tanto na Internet, como nos modelos de negócios tradicionais (WIRTZ; 
SCHILKE; ULLRICH, 2010). De acordo com Wijaya et al, (2011), McAfee (2010) a 
tecnologia Web 2.0 estimula a criação de mais conhecimento e inovação, e afirmam que 
para a solução web ser realmente efetiva, capaz de entregar valor para o negócio, ela 
deve estar alinhada à estratégia e à capacidade da empresa. 
Os modelos de negócios atuais começaram uma profunda mudança diante da 
colaboração e do envolvimento comunitário, as organizações começaram a criar 
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maneiras que permitem as informações e o conhecimento fluírem dentro e fora da 
organização, promovendo a inovação de produtos e serviços (WIJAYA et al, 2011). 
 
H3 - A tecnologia da informação promove o compartilhamento e a disseminação 
do conhecimento na organização 
 
De acordo com Valentim (2008) e Dalkir (2011), a codificação do conhecimento 
é o próximo estágio para a alavancagem do conhecimento, convertendo-o em algo 
tangível, e promovendo o registro do conhecimento explícito, assim como a geração de 
novo conhecimento tácito. Portanto, o principal papel da codificação é permitir o 
compartilhamento e uso do conhecimento de forma coletiva.  
Se as pessoas interagirem para compartilhar seus conhecimentos, em uma 
comunidade ou equipe de trabalho, a prática será mais efetiva (DALKIR, 2011; 
VALENTIM, 2008). Daí a importância da informação digital ser gerenciada por 
sistemas de informação e pelo conhecimento corporativo, com o objetivo de recuperar a 
informação de forma consistente, bem como sua utilização seja transformada em 
conhecimento e vantagem competitiva (VALENTIM, 2008; RODRIGUEZ, 2010; 
DALKIR. 2011). 
 
H4 - A gestão do conhecimento tem impacto positivo sobre a inovação 
 
De acordo com Valentim (2008) e Rodriguez (2010), a gestão do conhecimento 
preconiza o uso dos ativos intelectuais dos colaboradores, visando o desenvolvimento e 
a inovação dos produtos e serviços das organizações. 
Em uma economia de intensa competitividade, a produtividade e a 
sustentabilidade dependem cada vez mais da capacidade de tratar de forma eficaz a 
informação, e transformá-la em conhecimento. O conhecimento tornou-se a fonte certa 
de uma vantagem competitiva duradoura (LASTRES; ALBAGLI, 1999; TIGRE, 2006; 
NONAKA; TAKEUCHI, 2008; VALENTIM, 2008; RODRIGUEZ, 2010; DALKIR, 
2011). As empresas bem-sucedidas são aquelas que criam consistentemente novos 
conhecimentos, capazes de disseminá-los pela organização, e incorporá-los rapidamente 
em novos produtos e tecnologias (CHOO, 2006; NONAKA; TAKEUCHI, 2008; 
RODRIGUEZ, 2010). 
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H5 - A tecnologia da informação impacta o modelo de negócio da organização 
 
A TI tem um efeito de transformação sobre o negócio, capaz de alterá-lo em 
diversas áreas, como produção, serviço, administração e o ambiente da organização 
(VENKATRMAN; HENDERSON, 2004). O ambiente empresarial tem passado por 
muitas mudanças nos últimos anos, as quais têm sido consideradas diretamente 
relacionadas a TI (ALBERTIN, 2000). 
Processos digitalizados podem aplicar, de forma conjunta, TI (e as 
transformações incorporadas, como Cloud, Big Datas e mobilidade) e a Internet, de 
modo a criar novos negócios (TIGRE; NORONHA, 2013). A solução com base na 
computação em nuvem está mudando o formato dos princípios atuais do mercado 
(DIMITRI; MATEI, 2014).  
 
H6 - A tecnologia da informação promove a inovação de produtos e serviços nas 
organizações 
 
A transformação digital significa reinventar processos, inovar o modo como 
produtos e serviços são criados, precificados e distribuídos, criando valor e benefícios 
para a organização. A utilização de tecnologias WebService permite maior integração 
com outras organizações e clientes, e promovem a inovação (BRYNJOLFSSON; 
McAFEE, 2015; TAURION, 2009). Aliada à Internet, a computação em nuvem traz 
grandes vantagens competitivas, flexibilidade, mobilidade e redução de custo para as 
organizações (TAURION, 2009; TIGRE; NORONHA, 2013; DIMITRI; MATEI, 2014). 
O sucesso no setor bancário tem escalado enormes proporções, lidando com 
milhões de transações, contas e clientes. Essas novas capacitações e serviços seriam 
impossíveis sem a tecnologia. A expectativa é de crescente inovação tecnológica, 
soluções como home banking estão aumentando a popularidade, nos últimos anos, entre 
os jovens de todo mundo (APAK et al, 2012). Segundo Akhisar, Tunay e Tunay (2015) 
os efeitos positivos dos serviços bancários eletrônicos demonstram de forma 
significativa o desempenho das inovações.  
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H7 – A inovação impacta o modelo de negócio 
 
A inovação tecnológica exponencial atual desafia a empresa com oportunidades 
e ameaças, obrigando que ela repense a forma de realizar negócios. Apesar da 
reinvenção do modelo de negócio ser arriscada e difícil de ser executada, ela deve ser 
questionada pelo simples fato de se não considerá-la, o risco é maior. (DOZ; 
KOSONEN, 2010; WESTERMAN; BONNET; McAFEE, 2016). De acordo com 
Gronum, et al, (2016) a criação de valor para a organização, a partir da inovação, pode 
exigir o desenvolvimento de novos modelos de negócios. 
Os autores Tigre e Noronha (2013) afirmam que as inovações radicais nas 
tecnologias da informação e da comunicação (TICs) criam oportunidades para o 
desenvolvimento de novos modelos de negócios, mudando a estrutura da indústria 
global. A inovação afeta as atividades mais tradicionais das organizações (LIU et al, 
2011; ZACKIEWICZ, 2015).  
 
 
3.3 Análise Nomológica 
 
 
De acordo com Cronbach e Meehl (1955), o investigador deve conhecer a teoria 
de interesse e ao fazer isso identificar por observação quais são os pontos mensuráveis 
do tema. Ao realizar este esforço ele poderá escolher quais construtos irá testar. Antes 
da validação do construtor, o pesquisador deve estabelecer uma validação de conteúdo 
que é dada pela segurança do investigador em provar teoricamente que os construtos 
estudados existem e fazem parte de uma rede nomológica. A rede nomológica constitui 
a teoria relacionada aos constructos estudados e às predições feitas. Ela relata os 
construtos, as propriedades observáveis dos constructos envolvidos na pesquisa, e o que 
diferem um dos outros (CRONBAH; MEEHL, 1955). 
A validade de conteúdo, também chamada de validade de face, é uma avaliação 
subjetiva do conteúdo, porém sistemática, sendo que o pesquisador examina se os itens 
da escala envolvem o domínio do construto medido de forma adequada (COOPER; 
SCHINDLER, 2003; HAIR JR.; ANDERSON; TATHAM; BLACK, 2005; 
MALHOTRA, 2006). A validade de conteúdo, geralmente, envolve consulta a uma 
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pequena amostra de respondentes especialistas para julgar a adequação dos indicadores 
escolhidos para representar o construto (HAIR JR, et al 2005). 
De acordo com Malhotra (2006), a análise nomológica abrange a submissão dos 
testes de validade de conteúdo, validade discriminante, validade convergente e 
confiabilidade. Os autores apontam alguns elementos que compõem a validade de 
constructo, como validade convergente e validade discriminatória (SELLTIZ; 
WRIGHTSMAN; COOK, 1987; HAIR JR.; ANDERSON; TATHAM; BLACK, 2005; 
BREWER, HUNTER, 2006; MALHOTRA, 2006). Essas duas validações, de conteúdo 
e constructo, eliminam erros resultantes da utilização de medidas irrelevantes ou 
insuficientes (BREWER; HUNTER, 2006). 
Malhotra (2006) apresenta a validade nomológica como um elemento da 
validade de constructo. A validade nomológica, segundo o autor, indica a relação entre 
os constructos teóricos de forma a confirmar as correlações significativas entre eles, 
originadas de uma teoria. O processo de validação dos constructos exige o 
estabelecimento de hipóteses, a partir de leis e constructos definidos pela rede 
nomológica, e a coleta de dados para testar as hipóteses (VIANNA, 1987). 
O trabalho de validação de um constructo é uma pesquisa científica empírica, 
porque, difundidos os constructos que seriam responsáveis pelo desempenho no teste, o 
avaliador passa a formular hipóteses sobre a teoria dos constructos e, a seguir, testa 
empiricamente essas hipóteses. O teste das hipóteses sobre os constructos exige a 
verificação da convergência e da discriminativadade. A validade convergente indica a 
extensão da relação positiva da escala com outras medidas de um mesmo constructo, já 
a validade discriminativa avalia em que grau a medida em questão não está relacionada 
com outras das quais deveria se diferenciar (MALHOTRA, 2006). 
 
 
3.4 Instrumento de Coleta de Dados   
 
 
O instrumento da pesquisa é o questionário (e-survey), definido a partir do 
referencial teórico e da validação de conteúdo pelos especialistas. O questionário 
caracteriza-se por uma série de questões apresentadas ao respondente, de forma 
impressa ou digital. O questionário pode ser aberto, pouco ou não estruturado, ou 
fechado. O questionário necessita de ter o número de questões que seja adequado à 
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obtenção da resposta do problema, mas que não canse o respondente (VERGARA, 
2014).  
De acordo com Mello (2013) o questionário deve ser administrado pelo 
pesquisador, pode ser enviado aos entrevistados, por meio impresso ou eletrônico, 
sendo possível oferecer assistência, ou não, para o preenchimento. O questionário é uma 
lista de perguntas estruturadas cuidadosamente, escolhidas após a realização de testes, 
com o objetivo de extrair respostas confiáveis de uma determinada amostra (COLLIS; 
HUSSEY, 2005). 
A criação e validação do questionário desta pesquisa foram compostas por duas 
fases distintas: 
Primeira fase: validação das afirmativas dos constructos pelos especialistas de 
mercado. Para a validação dos itens foram selecionados profissionais seniores, com 
domínio sobre os temas relacionados na pesquisa, com larga experiência na área de 
tecnologia da informação e atuação em instituições financeiras. Dentre os especialistas 
selecionados há um diretor, um gerente, um coordenador e quatro analistas seniores. 
Esses especialistas foram denominados como juízes. A pesquisa foi enviada aos sete 
juízes, e com o material da pesquisa em mãos foi possível eles avaliarem o alinhamento 
entre as afirmativas dos itens dos constructos e as hipóteses da pesquisa. Os sete juízes 
acordaram que as afirmativas estavam aderentes aos constructos e alinhadas às 
hipóteses. Os juízes apontaram a pesquisa como oportuna e tecnicamente completa. 
Elogiaram a escolha do tema da pesquisa, por tratar de um assunto  relevante e muito 
discutido atualmente nas instituições financeiras: a transformação digital.  
Segunda fase: caracteriza-se pela seleção das afirmativas do questionário e pré-
teste. Validadas as afirmativas dos constructos, o questionário original (Anexo A) foi 
enviado aos juízes com as afirmativas previamente selecionadas. O papel dos juízes foi 
avaliar se as afirmativas selecionadas estavam aderentes às hipóteses e aos constructos 
da pesquisa. A partir das análises dos juízes algumas afirmativas foram alteradas de 
forma que o texto ficou mais claro e objetivo, preservando seu sentido. Foram sugeridas 
a exclusão de uma afirmativa e substituição de outras duas. Foram excluídas as 
afirmativas TI5 do quadro 4, MN5 e MN9 do quadro 6, e incluídas as afirmativas IN3 
do quadro 7 e MN4 do quadro 6. A maioria dos juízes concordaram que as duas 
afirmativas substitutas tinham mais aderência aos constructos e às hipóteses. A pesquisa 
foi enviada aos sete juízes no princípio de novembro de 2017 e na segunda quinzena de 
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dezembro de 2017 todos entregaram suas análises, o período de análise e pré-teste durou 
aproximadamente um mês.  
Com as afirmativas validadas e selecionadas, foi criado o instrumento de 
pesquisa eletrônico, e-survey, conforme Anexo B. O instrumento de pesquisa foi 
composto por duas seções. A primeira seção contempla a identificação do perfil do 
respondente e da instituição de atuação, e a segunda seção refere-se à percepção dos 
profissionais de TI sobre seguintes aspectos: a) o impacto da TI, representado pelos 
constructos de primeira ordem (Internet, mobilidade, a computação em nuvem e 
DevOps) no modelo de negócio e na inovação; b) o impacto das ferramentas e da 
plataforma Web 2.0 na gestão do conhecimento e no modelo de negócio das 
organizações; c) e por fim, o impacto da gestão do conhecimento e da inovação no 
modelo de negócio e criação de valor na organização. 
As primeiras oito questões do instrumento de pesquisa correspondem às 
informações do perfil do respondente. Elas visam à obter a caracterização dos 
respondentes e enfocam: sexo, graduação (maior graduação), tempo de experiência 
profissional, tipo de instituição financeira de atuação, número de funcionário da 
instituição, cargo ou função, a cidade e o estado de atuação.  
A caracterização do cargo foi obtida da Classificação Brasileira de Ocupações de 
2017 (CBO) por meio da classificação da família dos profissionais de informática, 
diretores de serviços de informática, gerentes de tecnologia da informação e técnicos de 
desenvolvimento de sistemas e aplicações. As informações dispostas na coluna 
ocupação, quadro 9, foram disponibilizadas no instrumento de pesquisa, juntamente 
com a opção “outros”, adicionada aos profissionais de TI que não se qualificaram em 
nenhuma das caracterizações. 
 
Quadro 9 - Cargo do profissional de TI a partir da CBO (2017) 
Família Ocupação Código 
Administradores de tecnologia da informação Administrador de banco de dados 2123-05 
Administradores de tecnologia da informação Administrador de segurança da informação 2123-10 
Analistas de tecnologia da informação Analista de desenvolvimento de sistemas 2124-05 
Analistas de tecnologia da informação Analista de rede e de comunicação de dados 2124-10 
Analistas de tecnologia da informação Analista de sistema de automação 2124-15 
Analistas de tecnologia da informação Analista de suporte de sistemas 2124-20 
Analistas de tecnologia da informação Consultor de tecnologia da informção 2124-05 
Diretores de serviços de informática Diretor de tecnologia da informação 1236-05 
Gerentes de tecnologia da informação 
Gerente de projetos de tecnologia da 
informação 1425-20 
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Gerentes de tecnologia da informação Gerente de tecnologia da informação 1425 
Técnicos de desenvolvimento de sistemas e 
aplicações 
Técnico em desenvolvimento de sistemas e 
aplicações 3171 
Fonte: Elaborado pela autora a partir da tabela da CBO (2017) 
 
A caracterização do tipo de instituição financeira de atuação do respondente foi 
obtida por meio da tabela de correspondência do IBGE (2017), Classificação Nacional 
de Atividades Econômica (CNAE 2.0), seção K – Atividades financeiras, de seguros e 
serviços relacionados. O CNAE é uma classificação com objetivo de padronizar os 
códigos de identificação das unidades produtivas do país nos cadastros e registros da 
administração pública. Além das atividades descritas no quadro 10, foi acrescida ao 
questionário a opção “outras instituições financeiras não citadas” para os profissionais 
que não se qualificaram em nenhuma das instituições financeiras citadas. 
 
Quadro 10 - Atividade Financeira de acordo com CNAE 2.0 
Área K – Atividades financeiras, de seguro e serviços relacionados 
Código Denominação CNAE 
Denominação no questionário de 
pesquisa 
64.10-7 Banco Central Banco 
64.21-2 Bancos comerciais Banco 
64.22-1 Bancos múltiplos, com carteira comercial Banco 
64.23-9 Caixas econômicas Banco 
64.24-7 Crédito cooperativo Crédito cooperativo 
64.31-0 Bancos múltiplos, sem carteira comercial Banco 
64.32-8 Bancos de investimento Banco 
64.33-6 Bancos de desenvolvimento Banco 
64.35-2 Crédito imobiliário Banco 
64.36-1 
Sociedades de crédito, financiamento e 
investimento – financeiras 
Sociedades de crédito, financiamento e 
investimento – financeiras 
64.50-6 Sociedades de capitalização Sociedades de capitalização 
64.70-1 Fundos de investimento Fundos de investimento 
64.91-3 Sociedades de fomento mercantil – factoring Factoring 
65.11-1 Seguros de vida Seguro 
65.12-0 Seguros não-vida Seguro 
65.20-1 Seguros-saúde Seguro 
65.30-8 Resseguros Seguro 
65.41-3 Previdência complementar fechada Previdência 
65.42-1 Previdência complementar aberta Previdência 
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66.11-8 
Administração de bolsas e mercados de 
balcão organizados 
Administração de bolsas e mercados de 
balcão organizados 
66.13-4 Administração de cartões de crédito Administração de cartões de crédito 
Fonte: Elaborado pela autora a partir da tabela do CNAE 2.0 – IBGE 
 
As questões foram baseadas na escala tipo Likert de cinco (5) pontos, de escolha 
única e presentes em cada questão. Esses pontos são representados por: 1. Discordo 
totalmente; 2. Discordo em parte; 3. Concordo nem discordo; 4. Concordo; 5. Concordo 
totalmente. A partir do resultado da análise do questionário é possível comprovar o 
quanto os fatores pesquisados são impactantes na inovação das instituições financeiras.  
 
 
3.5 Universo e Amostra   
 
 
A pesquisa delimita seu escopo no âmbito das organizações, em específico os 
profissionais de TI que atuam no setor financeiro, no entanto, a população desta 
pesquisa é desconhecida.  Os motivos responsáveis por impedir a identificação da 
população são pelo fato de muitos profissionais de TI, apesarem de atuarem no setor 
financeiro, trabalharem em empresas terceirizadas e por existirem profissionais de TI 
que atuam em outros cargos ou funções nas organizações. Sendo assim, não foi possível 
identificar qual a população dos profissionais de TI atuantes no setor financeiro 
brasileiro.  Portanto, pode-se  afirmar que o universo da pesquisa é ‘N’. 
A escolha do profissional de TI como o público da pesquisa tem forte aderência 
ao objeto da pesquisa: inovação nas instituições financeiras a partir da tecnologia da 
informação. A pesquisa analisa a TI como catalisadora da inovação e criação de valor 
nas instituições financeiras. O questionário foi aplicado aos profissionais de TI de 
diferentes perfis, tempo de experiência e cargos no setor financeiro. Dentre os 
profissionais respondentes da pesquisa estão diretores, gerentes, coordenadores, 
consultores de TI, arquitetos, administradores de banco de dados, gerentes de projetos, 
analistas de sistemas e técnicos.  
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A amostra obtida após a aplicação do instrumento de pesquisa foi de 312 
respondentes, sendo 287 atuantes no estado de Minas Gerais, 11 em São Paulo, 6 no 
Distrito Federal, 5 no Rio de Janeiro e 3 em Goiás.   
Quanto às instituições financeiras de atuação, as amostras mais relevantes da 
pesquisa foram: banco com 181 respondentes, seguido da administradora de cartão de 
crédito com 66, e em terceiro por outras atividades de serviço financeiro com 52 
respondentes. Os outros 13 respondentes estão distribuídos em factoring, sociedade de 
capitalização, fundos de investimentos, sociedades de crédito e crédito cooperativo. A 
partir das respostas do questionário foram realizadas as análises e gerados os 
indicadores. Nenhum respondente foi descartado, todos foram identificados como 
profissionais de TI atuantes no setor financeiro. 
A amostra desta pesquisa é intencional e de conveniência, colocando como 
sujeitos da amostra os profissionais de TI do setor  financeiro. A presente pesquisa é 
uma amostra não probabilística por conveniência. Hair et al. (2005) destacam que, em 
amostras não probabilísticas, a chance de seleção de um elemento da população é 
desconhecida. Em amostras por conveniência, a seleção dos elementos da amostra é 
feita entre os indivíduos que estão mais disponíveis para participar no estudo e que 
sejam capazes de fornecer as informações requeridas. 
A discussão sobre o tamanho da amostra tem suas raízes nos obstáculos 
enfrentados ao se conduzir a Modelagem de Equações Estruturais via na Matriz de 
Covariância (CBSEM) com pequenas amostras. Boomsma e Hoogland (2001) 
concluíram que quando se utiliza a CBSEM existe não convergência e problemas de 
soluções impróprias para pequenas amostras (N=200 ou menos). Em contrapartida, o 
tamanho da amostra pode ser consideravelmente menor quando se utiliza a Modelagem 
de Equações Estruturais via PLS (SEM-PLS). Uma regra empírica para estimações 
robustas em SEM-PLS é ter um tamanho de mostra maior ou igual ao seguinte 
(BARCLAY et al., 1995): (1) 10 vezes o número de itens que formam o indicador 
formativo com o maior número de itens (se houver indicador formativo) ou (2)10 vezes 
o maior número de setas diretas a um particular constructo do modelo estrutural. 
Porém, geralmente, aceitando a regra empírica de 10 vezes para o PLS, pode-se 
chegar a níveis não aceitáveis de poder estatístico (HENSELER; RINGLE; 
SINKOVICS, 2009), sendo que somente em casos de tamanhos de efeitos realmente 
grandes que os níveis de poder estatístico estariam em limites aceitáveis utilizando a 
regra empírica de 10 vezes. De acordo com Chin (2010), deve-se utilizar tabelas de 
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poder para regressão (COHEN, 1992) para determinar o tamanho mínimo de amostra 
exigido. 
Segue abaixo a tabela 3 do tamanho amostral para uma análise de regressão 
considerando um nível de 5% de significância e um tamanho de efeito médio, variando 
o número de variáveis independentes e o poder.  
 
Tabela 3 - Tamanho de Amostra para Modelos de Regressão com nível de 5% de significância e tamanho 
do efeito médio  
Variáveis 
Independentes  
Poder 
80% 90% 95% 
2 67 87 106 
3 76 98 118 
4 84 108 129 
5 91 116 138 
6 97 123 146 
7 103 129 154 
8 108 136 160 
 
Fonte: Cohen, 1992 
 
De acordo com a tabela acima, considerando que no modelo ajustado o 
constructo que mais recebe setas diretas, recebe 3, o tamanho mínimo amostral para 
detectar com um nível de 5% de significância um efeito médio como significativo seria 
de 98 amostras, com um poder igual a 90%. Porém, de acordo com Hair et al. (2009) 
para possibilitar também outras análises multivariadas é aconselhável ter uma amostra 
de 5 a 10 indivíduos por cada item. Como nesse estudo existiam 37 itens, o tamanho 
amostral ideal estaria entre 185 e 370 indivíduos. Considerando que a amostra coletada 
foi de 312 respondentes, pode-se concluir que o tamanho amostral foi satisfatório. 
 
 
3.6 Coleta de Dados 
 
 
Antes de realizar coleta de dados desta pesquisa, foi aplicado o pré-teste. O pré-
teste é conduzido para identificar pontos fracos no instrumento de pesquisa (COOPER; 
SCHINDLER, 2003), sendo necessária sua aplicação sobre uma pequena amostra com o 
intuito de descobrir possíveis falhas, inconsistências, complexidade de questões 
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formuladas, ambiguidades, perguntas embaraçosas, dentre outras, levando à correção 
das questões (MARTINS; THEÓPHILO, 2009). O pré-teste foi aplicado em um grupo 
pequeno, composto por sete especialistas de TI, responsáveis por validar e criticar as 
afirmativas. O pré-teste foi um elemento muito importante para a validação do 
questionário. 
Para realizar a coleta dos dados foi utilizado o Google Forms como ferramenta 
de geração do questionário online. A utilização do Google Forms é vantajosa por ser 
uma ferramenta gratuita, com recursos de controle e apuração dos dados após ter o 
retorno das respostas.  
De acordo com Martins e Theóphilo (2009), o questionário é encaminhado para 
potenciais respondentes, sendo necessário ser respondido por escrito, recomendando-se 
apresentar o propósito e a finalidade da pesquisa. Sendo assim, o questionário foi 
enviado aos profissionais de tecnologia da informação atuantes no setor financeiro por 
meio de e-mail, WhatsApp, Linkedin, Messenger e Facebook.  
Em relação aos respondentes contactados por WhatsApp e Linkedin, foi 
solicitado o retorno tão logo o questionário fosse respondido. A cada seis dias, eram 
identificados os membros que não haviam dado retorno e novos WhatsApp, e-mail e 
mensagens no Linkedin eram enviados, solicitando a participação, sendo esse processo 
repetido até a finalização da coleta de dados.   
Para alguns respondentes foi também solicitado que encaminhassem o 
questionário às suas redes de contatos. Essa técnica de é denominada snowball, ou 
método bola de neve, que segundo Baldin e Munhoz (2011: 332), “é uma forma de 
amostra não probabilística [...] em que os participantes iniciais de um estudo indicam 
novos participantes que por sua vez indicam novos participantes e assim sucessivamente, 
até que seja alcançado o objetivo proposto”, valendo-se da propagação de respondentes 
por meio da indicação pelos próprios participantes da pesquisa.  
No Facebook o questionário foi publicado para um grupo de pessoas que 
trabalham como profissionais de TI e atuam no setor financeiro. No Messenger foi feito 
o mesmo, o questionário foi enviado individualmente, pedindo a participação nesta 
pesquisa.  A cada seis dias uma nova mensagem era reenviada pelo Messenger para 
quem não havia retornado. 
Devido à insistência em todas as frentes de atuação e ao acompanhamento diário 
quanto ao número de respostas obtidas, foi possível obter a amostra estimada em curto 
período de tempo. O período da coleta durou 18 dias, iniciando em 02/03/2017 e 
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finalizando em 20/03/2017, às 9h18. O número mínimo de 185 respondentes foi obtido 
em 10/03/2014, sendo mantida a aceitação de respostas por mais 10 dias com o intuito 
de obter maior número de participantes. Foram coletadas 312 respostas, sendo todos 
312 identificados como profissionais de TI. 
 
 
3.7 Técnica de Análise e Interpretação dos Dados  
 
 
O banco de dados do questionário era formado por 45 questões, sendo 8 
questões de caracterização dos indivíduos e 37 questões relacionadas a 9 constructos 
(Internet, Mobilidade, Computação em Nuvem, DevOps, Ferramentas Web 2.0, 
Plataforma Web 2.0, Modelo de Negócio, Gestão do Conhecimento e Inovação). A 
pesquisa foi realizada com 312 indivíduos e não houve nenhum dado faltante, o 
questionário obrigava o respondente a responder todas as perguntas. 
Na descrição das variáveis caracterizadoras dos indivíduos foram utilizadas as 
frequências absolutas e relativas, enquanto que para descrever os itens dos constructos 
foram utilizadas medidas de tendência central, posição e dispersão, sendo uma destas 
medidas o intervalo percentílico bootstrap com 95% de confiança. O método bootstrap 
(Efron e Tibishirani, 1993) é muito utilizado na realização de inferências quando não se 
conhece a distribuição de probabilidade da variável de interesse. Vale ressaltar que os 
itens foram codificados na escala likert de concordância variando de -1 (Discordo 
Totalmente) a 1 (Concordo Totalmente). 
A fim de avaliar as relações entre os constructos foi utilizado o modelo de 
equações estruturais utilizando a abordagem PLS.  A abordagem PLS (Partial Least 
Square) (VINZI, et al., 2010) foi desenvolvida como uma alternativa a abordagem 
tradicional baseada na matriz de covariância (CBSEM), sendo uma técnica que oferece 
maior flexibilidade na modelagem dos dados, uma vez que não é necessário satisfazer 
algumas suposições mais duras tais como normalidade multivariada dos dados, 
independência entre as observações e tamanho amostral elevado.  
O processo de modelagem de equações estruturais envolve a construção de um 
Modelo de Mensuração e de um Modelo Estrutural. O Modelo de Mensuração define a 
forma como os constructos hipotéticos ou variáveis latentes são operacionalizados pelas 
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variáveis observadas ou manifestas, enquanto que o Modelo Estrutural define as 
relações causais ou de associação entre as variáveis latentes. 
Os constructos Web 2.0 e Tecnologia da Informação eram de segunda ordem, ou 
seja, não eram formados diretamente pelos itens (perguntas), mas por outras variáveis 
latentes (indicadores). O constructo Web 2.0 era formado pelos constructos Ferramentas 
Web 2.0 e Plataforma Web 2.0, enquanto o constructo Tecnologia da Informação era 
formado por Internet, Mobilidade, Computação em Nuvem e DevOps. Para tratar essa 
característica da estrutura de mensuração foi utilizada a abordagem “Two-Step” 
(SANCHEZ, 2013). Dessa forma, primeiramente foram computados os escores das 
variáveis latentes de primeira ordem, utilizando a Análise Fatorial com o método de 
extração das componentes principais e rotação varimax (MINGOTI, 2007). 
Na análise da qualidade e validade dos constructos de primeira ordem foi 
verificada a dimensionalidade, confiabilidade e validade convergente. Na avaliação da 
validade convergente utilizou-se o critério da Variância Média Extraída - AVE proposto 
por Fornell et al., (1981), que representa o percentual médio de variância compartilhada 
entre o constructo latente e seus itens. Este critério garante a validade convergente para 
valores da AVE acima de 50% (HENSELER, et al., 2009) ou 40% no caso de pesquisas 
exploratórias (NUNNALY, et al., 1994).  
Para verificar a confiabilidade foram utilizados os indicadores Alfa de Cronbach 
(A.C.) e Confiabilidade Composta (C.C.) (CHIN, et. al, 1998). De acordo com 
Tenenhaus, et al. (2005) os indicadores A.C. e C.C. devem apresentar valores acima de 
0,70 para uma indicação de confiabilidade do constructo, ou valores acima de 0,60 no 
caso de pesquisas exploratórias (HAIR, et. al, 2009).  
Para verificar a dimensionalidade dos constructos foi utilizado o critério de 
Kaiser (1958) que retorna o número de fatores que devem ser retidos na Análise Fatorial 
Exploratória, ou seja, a quantidade de dimensões do constructo. Além disso, para 
verificar se a utilização da análise fatorial era adequada aos dados da pesquisa foi 
utilizada a medida de adequação da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin – KMO, que 
verifica a proporção da variância dos dados que pode ser considerada comum a todas as 
variáveis. Os valores desta medida variam entre 0 e 1 e a utilização da análise fatorial é 
adequada aos dados quando o KMO for maior ou igual 0,50, sendo que quanto mais 
próximo de 1 mais apropriada é a amostra à aplicação da análise fatorial. 
Na análise do modelo de mensuração são verificadas a validade convergente, a 
validade discriminante e a confiabilidade dos construtos. A validade convergente 
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garante que os indicadores de um construto estão correlacionados o suficiente para 
medir o conceito latente. A validade discriminante verifica se os construtos medem 
efetivamente diferentes aspectos do fenômeno de interesse. A confiabilidade revela a 
consistência das medidas em mensurar o conceito que pretendem medir.  
A fim de testar a validade convergente dos construtos foi utilizado novamente o 
critério proposto por Fornell et al. (1981). Para mensurar a confiabilidade dos 
constructos foram utilizados novamente os indicadores Alfa de Cronbach (A.C.) e 
Confiabilidade Composta (C.C.). Para a validade discriminante foi utilizado o critério 
de Fornell e Larcker (1981), que garante a validade discriminante quando a variância 
extraída (AVE) de um constructo for maior que a variância compartilhada desse 
constructo com os demais. Além disso, para verificar a dimensionalidade dos 
constructos foi utilizado novamente o critério de Kaiser. 
O método Bootstrap também foi utilizado para calcular os intervalos de 
confiança para os pesos do modelo de mensuração e dos coeficientes do modelo 
estrutural, fornecendo informações sobre a variabilidade dos parâmetros estimados, 
provendo assim uma importante validação dos resultados.  
Na avaliação da qualidade do ajuste do modelo foram utilizados o R
2
 e o GoF 
(TENENHAUS, et al., 2004). O R
2
 representa em uma escala de 0% a 100% o quanto 
os constructos independentes explicam os dependentes, sendo que, no geral, valores 
menores que 25% representam capacidade explicativa fraca, valores entre 25% e 50% 
indicam capacidade explicativa moderada e valores acima de 50% evidenciam uma 
capacidade explicativa substancial (HAIR et al., 2014). Já o GoF é uma média 
geométrica das AVEs dos construtos e dos R² do modelo e também varia de 0% a 100%. 
O GoF em PLS não tem a capacidade de discriminar modelos válidos de inválidos, além 
de não se aplicar para modelos com constructos formativos (HENSELER; SARSTEDT, 
2012), apenas permite uma síntese das AVEs e dos R² do modelo em uma única 
estatística, podendo ser útil para futuras comparações de aderência de diferentes 
amostras ao modelo. 
Com o intuito de comparar os escores do modelo estrutural em relação às 
variáveis caracterizadoras dos indivíduos foram utilizados os testes de Mann-Whitney 
(Hollander e Wolfe, 1999), Kruskal-Wallis (Hollander e Wolfe, 1999) e a correlação de 
Spearman (Hollander e Wolfe, 1999). A correlação de Spearman é uma medida limitada 
entre -1 e 1, sendo que quanto mais próximo o coeficiente estiver de -1 maior a 
correlação negativa e quanto mais próximo o coeficiente estiver de 1 maior a correlação 
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positiva. Além disso, quando o teste de Kruskal-Wallis evidenciou diferença 
significativa, foi utilizado o teste de Nemenyi (HOLLANDER; WOLFE, 1999) para as 
comparações múltiplas.  
O software utilizado nas análises foi o R (versão 3.3.1). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
98 
 
 
4 APRESENTAÇÃO, ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 
 
 
Esta seção objetiva apresentar e analisar os resultados obtidos por meio do 
instrumento de pesquisa aplicado aos profissionais de tecnologia da informação que 
atuam no setor financeiro. Para melhor explanação dos resultados serão apresentadas a 
descrição da base de dados, a análise dos dados faltantes e outliers, a análise de 
normalidade e linearidade, a análise descritiva da amostra, a análise descritiva dos 
constructos, e finalmente, as análises sobre o instrumento de pesquisa.   
 
 
4.1 Análise de Dados Faltantes e Outliers 
 
 
Como dito anteriormente, o banco de dados do questionário foi formado por 45 
questões, sendo 8 questões de caracterização dos indivíduos e 37 questões relacionadas 
a 9 constructos (Internet, Mobilidade, Computação em Nuvem, DevOps, Ferramentas 
Web 2.0, Plataforma Web 2.0, Modelo de Negócio, Gestão do Conhecimento e 
Inovação). A pesquisa foi realizada com 312 indivíduos e não houve nenhum dado 
faltante. O motivo de não haver dados faltantes é devido o questionário exigir que todas 
as perguntas fossem respondidas. 
Foi realizada uma análise dos outliers, que são observações que apresentam um 
padrão de resposta diferente das demais. Podemos classificar, de acordo com Hair, et.al. 
(2009), quatro tipos de outliers: (1) erros na tabulação dos dados ou falhas na 
codificação; (2) observações decorrentes de algum evento extraordinário; (3) 
observações extraordinárias para as quais o pesquisador não tem uma explicação; e (4) 
observações que estão no intervalo usual de valores para cada variável, mas são únicas 
em sua combinação de valores entre as variáveis. Os outliers do tipo 2 e 3 podem ser 
classificados como univariados, enquanto os outliers do tipo 4 podem ser classificados 
como multivariados. 
Não foi encontrado nenhum valor fora do intervalo da escala de sua respectiva 
variável, não evidenciando assim o tipo de outlier relacionado à erro na tabulação dos 
dados. Além disso, buscou-se verificar a existência de outliers univariados, que consiste 
na verificação de alguma resposta divergente com base em cada uma das variáveis do 
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modelo, e os multivariados, que apresentam um padrão de resposta diferente 
considerando todas as variáveis ao mesmo tempo.  
Os outliers univariados foram diagnosticados por meio da padronização dos 
resultados, de forma que a média da variável fosse 0 e o desvio padrão 1. Para tanto, 
observações com escores padronizados fora do intervalo de |3,29| foram consideradas 
outliers (Hair, et al., 2009). Com base nesse critério, num total de 11.544, foram 
encontradas apenas 94 (0,81%) reobservações consideradas atípicas de forma univariada. 
Já os outliers multivariados foram diagnosticados com base na medida D² de 
Mahalanobis. De acordo com Hair, et al. (2009) tal medida verifica a posição de cada 
observação comparada com o centro de todas as observações em um conjunto de 
variáveis, sendo que, ao final, é realizado um teste qui-quadrado. Os indivíduos que 
apresentam uma significância da medida inferior a 0,001 foram considerados outliers 
multivariados. De acordo com este critério foram encontrados 11 (3,52%) indivíduos 
atípicos de forma multivariada.  
Por acreditar-se que as observações sejam casos válidos da população e que, 
caso fossem eliminadas, poderiam limitar a generalidade da análise multivariada, apesar 
de possivelmente melhorar seus resultados (Hair, et al., 2009), optou-se por não excluir 
nenhum dos casos. 
 
 
4.2 Normalidade e Linearidade 
 
 
Por definição o conjunto de dados não apresenta distribuição normal univariada 
e nem mesmo multivariada, uma vez que estão limitados em uma escala discreta e finita. 
A abordagem PLS (Partial Least Square) (VINZI, et al., 2010) foi desenvolvida como 
uma alternativa a abordagem tradicional baseada na matriz de covariância (CBSEM), 
sendo uma técnica que oferece maior flexibilidade na modelagem dos dados, uma vez 
que não é necessário satisfazer algumas suposições mais duras tais como normalidade 
multivariada dos dados, independência entre as observações e tamanho amostral 
elevado. Mesmo utilizando o método tradicional (CBSEM) existem diversos 
estimadores robustos a desvios de normalidade. Sendo assim, a ausência de normalidade 
dos dados, deixou de ser um grande problema quando se trabalha com Equações 
Estruturais. 
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Para avaliar a linearidade dos dados inicialmente foram analisadas as correlações 
das variáveis par a par, uma vez que um coeficiente de correlação significativo ao nível 
de 5% é indicativo da existência de linearidade. A partir da matriz de correlação de 
Spearman (HOLLANDER, et al., 1999) observou-se que todas as relações foram 
significativas ao nível de 5%. 
Além disso, foi realizado o teste de Bartlett (MINGOTI, 2007) para verificar a 
linearidade em cada constructo. Em todos os constructos foram observados valores-p 
menores que 0,05, indicando que existem evidências significativas de linearidade dentro 
dos mesmos. 
 
 
4.3 Análise Descritiva da Amostra 
 
 
Com o objetivo de identificar as características dos perfis dos respondentes, a 
primeira parte do questionário obtém informações como sexo, maior graduação, 
experiência profissional, instituição de atuação, tamanho da empresa que trabalha, cargo 
ou função e estado de atuação.  A análise descritiva das variáveis de caracterização da 
amostra é apresentada na Tabela 4.  Foram obtidas 312 respostas durante a coleta de 
dados, nenhum respondente foi descartado. 
 
Tabela 4 - Descrição das variáveis de caracterização da amostra. 
Variáveis N % 
Gênero 
Feminino 99 31,73% 
Masculino 213 68,27% 
Escolaridade 
2º Grau 10 3,21% 
Superior 139 44,55% 
Especialização 145 46,47% 
Mestrado 15 4,81% 
Doutorado/Pós-doutorado 3 0,96% 
Tempo de 
Experiência 
profissional 
Até 1 ano 2 0,64% 
De 1 a 2 anos 2 0,64% 
De 2 a 4 anos 14 4,49% 
De 4 a 6 anos 17 5,45% 
De 6 a 10 anos 34 10,90% 
De 10 a 15 anos 33 10,58% 
Mais de 15 anos 210 67,31% 
Tipo de 
Instituição 
Administração de cartão de crédito 66 21,15% 
Banco 181 58,01% 
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Crédito cooperativo 1 0,32% 
Factoring 2 0,64% 
Fundos de investimentos 3 0,96% 
Outras atividades de serviços financeiros 52 16,67% 
Seguros 3 0,96% 
Sociedade de capitalização 2 0,64% 
Sociedade de crédito, financiamento e investimento 2 0,64% 
Número de 
funcionários 
Até 10 5 1,60% 
De 11 a 50 13 4,17% 
De 51 a 200 19 6,09% 
Mais de 200 275 88,14% 
Cargo/ 
Função 
Analista de desenvolvimento de sistemas 137 43,91% 
Analista de sistema de automação 15 4,81% 
Analista de suporte de sistemas 18 5,77% 
Consultor de tecnologia da informação 21 6,73% 
Gerente de projetos de tecnologia da informação 20 6,41% 
Gerente de tecnologia da informação 16 5,13% 
Outros 85 27,24% 
Estado 
Distrito Federal 6 1,92% 
Goiás 3 0,96% 
Minas Gerais 287 91,99% 
Rio de Janeiro 5 1,60% 
São Paulo 11 3,53% 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
De acordo com os dados da Tabela 4, 68,27% dos indivíduos são do sexo 
masculino, enquanto 31,73% são do sexo feminino. A amostra apresenta um alto grau 
de escolaridade, 46,47% dos respondentes possuem especialização, 44,55% possuem 
curso superior e 4,81% mestrado. A partir desse cenário, identifica-se que 96,79% dos 
respondentes possuem no mínimo o curso superior. 
Quanto ao tempo de experiência, 67,31% dos respondentes têm mais de 15 anos 
de experiência profissional, sendo que 98,72% deles têm mais de 2 anos de experiência 
profissional.  Portanto, diante do alto nível de escolaridade e tempo de experiência 
profissional, a amostra demonstra um perfil de alta relevância e confiabilidade. 
Com relação à instituição de atuação dos respondentes, 58,01% dos casos 
trabalham em bancos, enquanto 21,15 % em administradoras de cartão de crédito. 
Quanto ao tamanho da empresa, 88,14% trabalham em organizações de médio e grande 
porte. Segundo o SEBRAE (2014), empresas com mais de 200 funcionários são 
classificadas como de médio ou grande porte. 
Os cargos mais frequentes são analista de desenvolvimento de sistemas 
(43,91%), consultor de tecnologia da informação (6,73%) e gerente de projetos de 
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tecnologia da informação (6,41%).  A maioria quase absoluta dos respondentes atuam 
no estado de Minas Gerais e representam 91,99% da amostra. 
As tabelas de 5 a 13 na próxima seção demonstram as análises descritivas dos 
itens dos constructos e os Gráficos de 1 a 9 ilustram estes resultados. Vale ressaltar que 
os itens foram codificados na escala likert de concordância de -1 (discordo totalmente) a 
1 (concordo totalmente) e, a fim de apresentar e comparar os itens, foi utilizado o 
intervalo bootstrap com 95% de confiança. Dessa maneira, intervalos estritamente 
menores que 0 indicam que os indivíduos tenderam a discordar do item, por outro lado, 
intervalos estritamente maiores que 0 indicam uma tendência a concordar com o item e 
intervalos que contêm o 0 não indicam concordância nem discordância com o item. 
 
 
4.4 Análise dos Itens dos Constructos 
 
 
As análises realizadas nesta seção têm o objetivo de apresentar os itens 
(perguntas) que compõem os constructos Internet, mobilidade, computação em nuvem, 
DevOps, ferramentas Web 2.0, plataforma Web 2.0, gestão do conhecimento, modelo 
de negócio e inovação e promover uma discussão sobre as mesmas.  Dessa forma, por 
meio das análises realizadas, pode-se verificar que há uma tendência dos respondentes 
concordarem com todos os itens dos constructos.  
Conforme demonstrado na tabela 5, no constructo Internet houve uma tendência 
a concordar com todos os itens, sendo que os itens IT1 (“A Tecnologia da Informação 
cria aplicações que acarretam vantagens estratégicas às organizações, e promove a 
inovação de produtos e serviços”), IT3(“O investimento em serviços digitais, como 
internet banking e mobile banking, promovem benefícios para os clientes”) e IT4 (“O 
investimento em serviços digitais, como internet banking e mobile banking, promovem 
benefícios para as instituições financeiras”) apresentaram as maiores concordâncias 
médias. 
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Tabela 5 - Intervalo de confiança dos itens do constructo Internet  
Constructo Itens Média D.P. I.C. - 95%¹ 
Internet 
IT1 0,86 0,26 [0,83; 0,89] 
IT2 0,79 0,29 [0,76; 0,82] 
IT3 0,86 0,27 [0,83; 0,89] 
IT4 0,86 0,26 [0,83; 0,89] 
IT5 0,67 0,42 [0,62; 0,71] 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
  
O resultado da pesquisa tende a concordar com os autores Turban, Rainer e 
Potter (2003), Marzullo (2009) e Taurion (2009). Segundo os autores, a TI é uma 
ferramenta poderosa, capaz de promover mudanças nas organizações e acarretar 
vantagens competitivas. Além disso, as repostas vão de encontro aos trabalhos de 
Railiene (2014), Akhisar et al (2015) e Callaway e Jagani (2015),  com relação ao 
impacto positivo do investimento em TI, especificamente em serviços eletrônicos, no 
desempenho das instituições financeiras.  
 
Gráfico 1 - Intervalos de confiança para o constructo Internet 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
Conforme tabela 6, no constructo Mobilidade houve uma tendência a concordar 
com todos os itens, sendo que os itens MB2 (“Projetos e-banking e aplicações mobile 
são altamente importantes para a inovação e a transformação digital nas instituições 
104 
 
 
financeiras”) e MB3 (“A crescente demanda do mercado por inovação permite que as 
unidades de negócios das organizações exijam cada vez mais da TI e invistam mais em 
mobilidade”) tiveram as maiores concordâncias médias. 
 
Tabela 6  - Intervalo de confiança do itens do constructo Mobilidade 
Constructo Itens Média D.P. I.C. - 95%¹ 
Mobilidade 
MB1 0,75 0,35 [0,71; 0,79] 
MB2 0,77 0,33 [0,73; 0,80] 
MB3 0,77 0,35 [0,73; 0,81] 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
O resultado da pesquisa concorda com o trabalho de Liu et al (2011), Os autores 
afirmam que os projetos e-banking são altamente importantes para a transformação 
digital nas organizações financeiras para sobreviverem e alcançarem vantagens 
competitivas na economia digital.  A importância do investimento em mobilidade no 
setor financeiro corrobora com Westerman, Bonnet e McAfee (2016). De acordo com os 
autores  as redes sociais e a mobilidade passaram a fazer parte do nosso dia a dia, e os 
avanços tecnológicos estão mudando a nossa forma de trabalhar e viver.  
 
Gráfico 2 - Intervalos de confiança para o constructo Mobilidade
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
Quanto ao constructo Computação em nuvem, conforme a tabela 6, observou-se 
uma tendência a concordar com todos os itens, sendo que o item CN1 (“Os processos 
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digitais podem aplicar de forma conjunta (TI, computação em nuvem e a Internet), de 
modo a criar novos negócios”) teve a maior concordância média, tabela 7. 
 
Tabela 7 -  Intervalo de confiança dos itens do constructo Computação em Nuvem 
 
Constructo Itens Média D.P. I.C. - 95%¹ 
Computação 
em Nuvem 
CN1 0,65 0,35 [0,61; 0,69] 
CN2 0,55 0,36 [0,51; 0,59] 
CN3 0,52 0,40 [0,47; 0,56] 
CN4 0,55 0,40 [0,50; 0,60] 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
A relevância da afirmativa CN1 tende a concordar com o trabalho de Dimitri e 
Matei (2015) ao afirmarem que os avanços tecnológicos estão viabilizando o 
aparecimento de novas formas de transações comerciais, de maneira que as empresas 
estão considerando novas formas de fazer negócios. Novas visões estratégicas são 
estabelecidas, há uma ruptura no antigo modelo socioeconômico (TIGRE; NORONHA, 
2013). 
 
Gráfico 3 - Intervalos de confiança para o constructo Computação em Nuvem 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
Dentre as afirmativas do constructo DevOps, o item DV1 ("Na plataforma 
digital os clientes de aplicações web e mobile esperam respostas rápidas aos seus 
crescentes requisitos de mudanças") apresentou a maior concordância média, tabela 8.  
 
 
106 
 
 
Tabela 8 - Intervalo de confiança dos itens do constructo DevOps 
Constructo Itens Média D.P. I.C. - 95%¹ 
DevOps 
DV1 0,77 0,31 [0,74; 0,80] 
DV2 0,74 0,32 [0,70; 0,77] 
DV3 0,64 0,37 [0,60; 0,68] 
DV4 0,53 0,42 [0,48; 0,58] 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
Na plataforma digital há um senso de entregas contínuas, portanto, as 
atualizações das versões das aplicações Web exigem uma velocidade diferente de 
muitas atividades tradicionais da TI (WESTERMAN et al., 2016). O resultado 
demonstra a relevância na qualidade e no prazo de entrega da TI.  
 
Gráfico 4 -  Intervalos de confiança para o constructo DevOps 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
Quanto às Ferramentas Web 2.0, tem-se que os indivíduos tenderam a concordar 
com todos os itens, sendo que o item WF1 ("As ferramentas da Web 2.0 são relevantes 
para as organizações que almejam criar um ambiente colaborador e disseminador de 
conhecimento") teve a maior concordância média, tabela 9. 
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Tabela 9 - Intervalo de confiança dos itens do constructo Ferramentas Web 2.0 
Constructo Itens Média D.P. I.C. - 95%¹ 
Ferramentas 
Web 2.0 
WF1 0,64 0,32 [0,60; 0,68] 
WF2 0,63 0,35 [0,59; 0,67] 
WF3 0,53 0,38 [0,49; 0,57] 
WF4 0,60 0,36 [0,56; 0,64] 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
As afirmativas do constructo Ferramentas Web 2.0 tendem a concordar com as 
pesquisas de McAfee (2010) e London (2013) quando destacam a importância da Web 
2.0 sobre a gestão do conhecimento e enfatizam a criação de valor nas organizações, a 
partir do compartilhamento da informação. 
. 
Gráfico 5 - Intervalos de confiança para o constructo Ferramentas Web 2.0 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
No constructo Plataforma Web 2.0 os respondentes tenderam a concordar com 
todos os itens. Conforme demonstrado na tabela 10, a maior concordância média da 
pesquisa, entre os itens do constructo plataforma Web 2.0, ocorreu no item WP4 ("Para 
a solução Web ser realmente efetiva, capaz de entregar valor para o negócio, ela deve 
estar alinhada à estratégia da empresa"). 
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Tabela 10 - Intervalo de confiança dos itens do constructo Plataforma Web 2.0 
Constructo Itens Média D.P. I.C. - 95%¹ 
Plataforma 
Web 2.0 
WP1 0,54 0,37 [0,50; 0,58] 
WP2 0,59 0,32 [0,56; 0,63] 
WP3 0,56 0,35 [0,52; 0,60] 
WP4 0,75 0,32 [0,71; 0,78] 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
A pesquisa tende a concordar com os autores Marzullo (2009), McAfee (2010), 
O’Reilly (2006), Wirtz, Schilke e Ullrich (2010) com relação às mudanças 
fundamentais nos modelos de negócios provocadas pela Plataforma Web 2.0.  
 
Gráfico 6 - Intervalos de confiança para o constructo Plataforma Web 2.0 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
Em relação ao Modelo de negócio nota-se que os indivíduos tenderam a 
concordar com todos os itens, sendo que os itens MN1 (“Nas organizações, o negócio 
não pode ser separado da TI, ela deve ser parte integrante do ciclo de negócio e 
processos") e MN4 ("As inovações tecnológicas criam oportunidades para o 
desenvolvimento de novos modelos de negócios") tiveram as maiores concordâncias 
médias, tabela 11. 
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Tabela 11 - Intervalo de confiança dos itens do constructo Modelo de Negócio 
Constructo Itens Média D.P. I.C. - 95%¹ 
Modelo de 
Negócio 
MN1 0,77 0,36 [0,73; 0,81] 
MN2 0,73 0,36 [0,69; 0,77] 
MN3 0,64 0,39 [0,59; 0,68] 
MN4 0,77 0,30 [0,74; 0,80] 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
O resultado da pesquisa tende a concordar com os autores Tigre e Noronha 
(2013); Glova, Sabol e Vajda (2014). Os autores afirmam que muitas oportunidades de 
negócios emergiram devido ao avanço expressivo em tecnologia. Segundo Glova, Sobal 
e Vajda (2015) e Zackiewicz (2015), a introdução de novas tecnologias como Internet e 
computadores inteligentes, tem permitido o surgimento de novas aplicações e novas 
propostas de negócios. Essas novas aplicações têm mudado a forma como os produtos e 
serviços são comercializados e distribuídos, afetando o modelo de negócio tradicional e 
impulsionando para uma série de novos tipos de negócios (GLOVA; SABOL; VAJDA, 
2014). 
 
Gráfico 7 - Intervalos de confiança para o constructo Modelo de Negócio 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
No constructo Gestão do Conhecimento houve uma tendência de os indivíduos 
concordarem com todos os itens, sendo que a maior concordância média ocorreu no 
item GC2 ("O conhecimento é a fonte de uma vantagem competitiva duradoura para as 
organizações"), tabela 12. 
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Tabela 12 - Intervalo de confiança dos itens do constructo Gestão do Conhecimento 
Constructo Itens Média D.P. I.C. - 95%¹ 
Gestão do 
Conhecimento 
GC1 0,64 0,40 [0,59; 0,68] 
GC2 0,79 0,31 [0,76; 0,82] 
GC3 0,69 0,37 [0,64; 0,73] 
GC4 0,67 0,35 [0,63; 0,70] 
GC5 0,72 0,33 [0,68; 0,76] 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
A concordância com as afirmativas corrobora com os trabalhos de Choo (2006). 
Nonaka e Takeuchi (2008) e Rodriguez (2010). As afirmativas remetem à importância 
do conhecimento para o sucesso da organização e a criação de novos produtos e 
tecnologia. O conhecimento tornou-se o elemento mais importante das organizações, 
uma ferramenta estratégica para a busca de valor organizacional (ZIVIANI et al., 2016) 
 
Gráfico 8 - Intervalos de confiança para o constructo Gestão do Conhecimento 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
Quanto ao constructo Inovação, os respondentes tenderam a concordar com 
todos os itens, sendo que o item IN3 ("A inovação consiste não apenas em criar novos 
produtos, mas também em criar novas formas de atender mercados existentes") teve a  
maior concordância média, tabela 13. 
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Tabela 13 - Intervalo de confiança dos itens do constructo Inovação 
Constructo Itens Média D.P. I.C. - 95%¹ 
Inovação 
IN1 0,78 0,30 [0,74; 0,81] 
IN2 0,68 0,35 [0,65; 0,72] 
IN3 0,81 0,29 [0,77; 0,84] 
IN4 0,51 0,47 [0,46; 0,56] 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
O resultado da pesquisa tende a concordar com Terra et al., (2012), Tigre e 
Noronha (2013), eles afirmam que as inovações radicais nas tecnologias da informação 
criam vantagem competitiva às organizações, com relação aos seus concorrentes. O 
resultado também vai de encontro com Saito et al., (2011) quanto a importância da 
inovação para a organização aprimorar suas vantagens competitivas.  
 
Gráfico 9 - Intervalos de confiança para o constructo Inovação 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
 
4.5  Análise Fatorial Exploratória 
 
 
Os constructos Web 2.0 e Tecnologia da Informação eram de segunda ordem, ou 
seja, não eram formados diretamente pelos itens (perguntas), mas por outras variáveis 
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latentes (indicadores). O constructo Web 2.0 era formado pelos constructos Ferramentas 
Web 2.0 e Plataforma Web 2.0, enquanto o constructo Tecnologia da Informação era 
formado por Internet, Mobilidade, Computação em Nuvem e DevOps. Para tratar essa 
característica da estrutura de mensuração foi utilizada a abordagem “Two-Step” 
(Sanchez, 2013). Dessa forma, primeiramente foram computados os escores das 
variáveis latentes de primeira ordem, utilizando a Análise Fatorial com o método de 
extração das componentes principais e rotação varimax (Mingoti, 2007). 
Nos constructos de primeira ordem a Análise Fatorial Exploratória tem o 
objetivo de verificar a necessidade de excluir algum item (pergunta) dos constructos que 
não esteja contribuindo com a formação dos indicadores, uma vez que, de acordo com 
Hair, et al. (2009), itens com cargas fatoriais menores que 0,50 devem ser eliminados 
dos constructos, pois ao não contribuir de forma relevante para formação da variável 
latente, prejudica o alcance das suposições básicas para validade e qualidade dos 
indicadores criados para representar o conceito de interesse.  
A análise fatorial exploratória para os constructos de primeira ordem é mostrada 
na Tabela 14. Dessa maneira, nota-se que todos os itens tiveram cargas fatoriais 
maiores que 0,50, não sendo necessário excluir nenhum dos itens. 
 
Tabela 14 - Amálise Fatorial Exploratória 
Constructo Itens C.F.¹ Com.² Peso 
Internet 
IT3 0,86 0,73 0,27 
IT4 0,84 0,71 0,27 
IT1 0,80 0,63 0,25 
IT2 0,78 0,61 0,25 
IT5 0,69 0,48 0,22 
Mobilidade 
MB2 0,89 0,79 0,40 
MB1 0,87 0,75 0,39 
MB3 0,83 0,68 0,37 
Computação 
em Nuvem 
CN3 0,82 0,66 0,33 
CN2 0,80 0,65 0,33 
CN4 0,77 0,60 0,31 
CN1 0,75 0,56 0,30 
DevOps 
DV4 0,80 0,63 0,33 
DV3 0,79 0,62 0,33 
DV2 0,77 0,59 0,32 
DV1 0,75 0,57 0,31 
Ferramentas 
Web 2.0 
WF2 0,88 0,77 0,31 
WF3 0,85 0,72 0,29 
WF4 0,84 0,71 0,29 
WF1 0,82 0,68 0,29 
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Plataforma 
web 2.0 
WP2 0,89 0,79 0,34 
WP1 0,85 0,72 0,32 
WP3 0,82 0,68 0,31 
WP4 0,67 0,45 0,26 
Modelo de 
Negócio 
MN4 0,83 0,69 0,33 
MN2 0,81 0,66 0,32 
MN3 0,78 0,61 0,31 
MN1 0,74 0,54 0,29 
Gestão do 
Conhecimento 
GC5 0,83 0,69 0,27 
GC3 0,82 0,67 0,27 
GC4 0,82 0,67 0,26 
GC2 0,73 0,54 0,24 
GC1 0,72 0,52 0,23 
Inovação 
IN3 0,82 0,67 0,33 
IN1 0,81 0,66 0,33 
IN2 0,81 0,66 0,33 
IN4 0,68 0,46 0,28 
Fonte:  Dados da Pesquisa (2017). 
 
Na análise da qualidade e validade dos constructos de primeira ordem foi 
verificada a dimensionalidade, confiabilidade e validade convergente. Na avaliação da 
validade convergente utilizou-se o critério da Variância Média Extraída - AVE proposto 
por Fornell, et al. (1981), que representa o percentual médio de variância compartilhada 
entre o constructo latente e seus itens. Este critério garante a validade convergente para 
valores da AVE acima de 50% (HENSELER, et al., 2009) ou 40% no caso de pesquisas 
exploratórias (NUNNALY, et al., 1994). Para verificar a confiabilidade foram utilizados 
os indicadores Alfa de Cronbach (A.C.) e Confiabilidade Composta (C.C.) (Chin, et. al, 
1998). De acordo com Tenenhaus, et al. (2005) os indicadores A.C. e C.C. devem 
apresentar valores acima de 0,70 para uma indicação de confiabilidade do constructo, ou 
valores acima de 0,60 no caso de pesquisas exploratórias (HAIR, et al., 2009). Para 
verificar a dimensionalidade dos constructos foi utilizado o critério de Kaiser (1958) 
que retorna o número de fatores que devem ser retidos na Análise Fatorial Exploratória, 
ou seja, a quantidade de dimensões do constructo.  
Além disso, para verificar se a utilização da análise fatorial era adequada aos 
dados da pesquisa foi utilizada a medida de adequação da amostra de Kaiser-Meyer-
Olkin – KMO, que verifica a proporção da variância dos dados que pode ser 
considerada comum a todas as variáveis. Os valores desta medida variam entre 0 e 1 e a 
utilização da análise fatorial é adequada aos dados quando o KMO for maior ou igual 
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0,50, sendo que quanto mais próximo de 1 mais apropriada é a amostra à aplicação da 
análise fatorial.  
Na Tabela 15 são apresentados os resultados da validade e qualidade dos 
constructos. Portanto, conclui-se que: a) todos os constructos tiveram AVEs superiores 
a 0,50, portanto, houve validação convergente em todos; b) os valores de Alfa de 
Cronbach (A.C.) e de Confiabilidade Composta (C.C.) foram superiores a 0,70 em 
todos os constructos, logo, todos constructos atingiram os níveis exigidos de 
confiabilidade; c) os valores de KMO foram superiores a 0,50 em todos os constructos, 
evidenciando assim que a utilização da Análise Fatorial foi adequada em todos 
constructos; d) todos os constructos foram unidimensionais pelo critério de Kaiser.  
 
Tabela 15 - Confiabilidade, validade convergente e dimensionalidade dos contrutctos 
Constructo Itens AVE¹ A.C.² C.C.³ KMO4 Dim.5 
Internet 
5 0,63 0,83 0,84 0,82 1 
Mobilidade 3 0,74 0,82 0,83 0,71 1 
Computação em Nuvem 4 0,62 0,79 0,80 0,75 1 
DevOps 4 0,60 0,78 0,79 0,71 1 
Ferramentas web 2.0 4 0,72 0,87 0,86 0,81 1 
Plataforma web 2.0 4 0,66 0,82 0,83 0,77 1 
Modelo de Negócio 4 0,63 0,79 0,80 0,77 1 
Gestão do Conhecimento 5 0,62 0,84 0,83 0,82 1 
Inovação 4 0,61 0,76 0,80 0,76 1 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2017) 
 
 
4.6 Modelo de Mensuração (Outer Model)  
 
 
Na análise do modelo de mensuração são verificadas a validade convergente, a 
validade discriminante e a confiabilidade dos constructos. A validade convergente 
garante que os indicadores de um construto estão correlacionados o suficiente para 
medir o conceito latente. A validade discriminante verifica se os construtos medem 
efetivamente diferentes aspectos do fenômeno de interesse. A confiabilidade revela a 
consistência das medidas em mensurar o conceito que pretendem medir.  
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A fim de testar a validade convergente dos construtos foi utilizado novamente o 
critério proposto por Fornell et al. (1981). Para mensurar a confiabilidade dos 
constructos foram utilizados novamente os indicadores Alfa de Cronbach (A.C.) e 
Confiabilidade Composta (C.C.). Para a validade discriminante foi utilizado o critério 
de Fornell e Larcker (1981), que garante a validade discriminante quando a variância 
extraída (AVE) de um constructo for maior que a variância compartilhada desse 
constructo com os demais. Além disso, para verificar a dimensionalidade dos 
constructos foi utilizado novamente o critério de Kaiser. 
De acordo com Hair, et. al. (2009) os itens com cargas fatoriais menores que 
0,50 devem ser eliminados, pois ao não contribuir de forma relevante para formação da 
variável latente, prejudicam o alcance das suposições básicas para validade e qualidade 
dos indicadores criados para representar o conceito de interesse. Além disso, o método 
Bootstrap foi utilizado para calcular os intervalos de confiança para os pesos do modelo 
de mensuração e dos coeficientes do modelo estrutural, fornecendo informações sobre a 
variabilidade dos parâmetros estimados, provendo assim uma importante validação dos 
resultados. O método bootstrap é muito utilizado na realização de inferências quando 
não se conhece a distribuição de probabilidade da variável de interesse (EFRON; 
TIBISHIRANI, 1993).  
Os pesos, as cargas fatoriais e as comunalidades do modelo de mensuração são 
apresentados na tabela 16. Dessa maneira, observa-se que as cargas fatoriais de todos os 
itens apresentaram valores acima de 0,50, e, por isso, nenhum item precisou ser 
excluído. De acordo com os intervalos de confiança (I.C. – 95%) conclui-se que todos 
os pesos foram significativos, evidenciando assim a importância de todos os itens para a 
formação dos indicadores que representarão os constructos. 
 
Tabela 16 - Modelo de Mensuração 
Constructos Itens Peso (α) IC - 95% ¹ C.F.² Com.³ 
Web 2.0 
Ferramentas web 2.0 0,52 [0,48; 0,57] 0,92 0,85 
Plataforma web 2.0 0,56 [0,52; 0,60] 0,93 0,86 
Tecnologia da 
Informação 
Internet 0,30 [0,27; 0,33] 0,82 0,68 
Mobilidade 0,29 [0,25; 0,33] 0,81 0,66 
Computação em Nuvem 0,32 [0,29; 0,37] 0,80 0,63 
DevOps 0,35 [0,31; 0,39] 0,76 0,58 
Gestão do 
Conhecimento 
GC1 0,22 [0,18; 0,26] 0,72 0,51 
GC2 0,25 [0,22; 0,29] 0,74 0,55 
GC3 0,26 [0,23; 0,30] 0,82 0,67 
GC4 0,27 [0,23; 0,30] 0,82 0,67 
116 
 
 
GC5 0,27 [0,25; 0,31] 0,83 0,69 
Inovação 
IN1 0,35 [0,32; 0,39] 0,82 0,67 
IN2 0,31 [0,28; 0,36] 0,80 0,65 
IN3 0,32 [0,28; 0,35] 0,81 0,66 
IN4 0,30 [0,25; 0,35] 0,69 0,47 
Modelo de 
Negócio 
MN1 0,28 [0,23; 0,33] 0,72 0,52 
MN2 0,27 [0,22; 0,31] 0,78 0,62 
MN3 0,34 [0,30; 0,39] 0,80 0,64 
MN4 0,37 [0,33; 0,42] 0,85 0,72 
Fonte: Dados da Pesquisa (2017) 
 
As análises de validade convergente, validade discriminante, confiabilidade e 
dimensionalidade dos construtos do modelo de mensuração são apresentadas na Tabela 
17. Dessa forma, pode-se ressaltar que: a) os índices A.C. e C.C. tiveram valores acima 
de 0,70 em todos os constructos, evidenciando assim que todos atingiram os níveis 
exigidos de confiabilidade; b) de acordo com o critério de Kaiser todos os constructos 
foram unidimensionais; c) em todos os constructos os valores das AVEs foram 
superiores a 0,50, logo, houve validação convergente em todos; e finalmente, d) pelo 
critério de Fornell e Larcker (1981) houve validação discriminante em todos os 
constructos, visto que as AVEs foram maiores que as respectivas variâncias 
compartilhadas máximas. 
 
Tabela 17 - Validação do modelo de mensuração 
Constructos Itens A.C.¹ C.C.² Dim.³ AVE
4
 VCM
5
 
Web 2.0 2 0,83 0,92 1 0,85 0,49 
Tecnologia da Informação 4 0,81 0,88 1 0,64 0,49 
Gestão do Conhecimento 5 0,84 0,89 1 0,62 0,33 
Inovação 4 0,79 0,86 1 0,61 0,35 
Modelo de Negócio 4 0,80 0,87 1 0,62 0,31 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
 
4.7 Modelo Estrutural (Inner Model) 
 
  
De acordo com Hair et al. (2009) a SEM (Structural Equations Modeling) é uma 
continuidade de algumas técnicas de análise multivariadas, principalmente da análise de 
regressão múltipla e análise fatorial. O que a difere das demais técnicas multivariadas é 
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que a SEM permite examinar diversas relações de dependência ao mesmo tempo, 
enquanto que as demais técnicas são capazes de verificar e examinar um único 
relacionamento entre as variáveis de cada vez.  
O modelo de mensuração e modelo de regressão foram realizados utilizando o 
método PLS (Partial Least Square). Modelos de Equações Estruturais (SEM) são muito 
populares em muitas disciplinas, sendo a abordagem PLS uma alternativa a abordagem 
tradicional baseada na covariância. A abordagem PLS, tem sido referida como uma 
técnica de modelagem suave com o mínimo de demanda, ao se considerar as escalas de 
medidas, o tamanho amostral e distribuições residuais (MONECKE, et al., 2012).  
Para verificar a qualidade dos ajustes foram utilizados o R
2
 e o GoF 
(TENENHAUS, et al., 2004). O R
2
 representa em uma escala de 0% a 100% o quanto 
os constructos independentes explicam os dependentes, sendo que, no geral, valores 
menores que 25% representam capacidade explicativa fraca, valores entre 25% e 50% 
indicam capacidade explicativa moderada e valores acima de 50% evidenciam uma 
capacidade explicativa substancial (HAIR, et al., 2014). Já o GoF é uma média 
geométrica das AVEs dos construtos e dos R² do modelo e também varia de 0% a 100%. 
O GoF em PLS não tem a capacidade de discriminar modelos válidos de inválidos, além 
de não se aplicar para modelos com constructos formativos (HENSELER; SARSTEDT, 
2012), apenas permite uma síntese das AVEs e dos R² do modelo em uma única 
estatística, podendo ser útil para futuras comparações de aderência de diferentes 
amostras ao modelo. 
Os resultados do modelo estrutural são apresentados na Tabela 18 e ilustrados na 
Figura 17. Pode-se observar que todos os constructos tiveram uma capacidade 
explicativa moderada, sendo que: sobre o constructo Gestão do Conhecimento, a 
Tecnologia da Informação (0,42) tem um peso maior que a Web 2.0 (0,22); no 
constructo Inovação, a Tecnologia da Informação (0,46)  apresenta um peso maior que a 
Gestão do Conhecimento (0,23); e finalmente, no constructo Modelo de Negócio, a 
Inovação (0,32) tem um peso maior que os constructos Tecnologia da Informação (0,24) 
e Web 2.0 (0,20). 
Tabela 18 - Modelo Estrutural – Capacidade explicativa 
Endógenas Exógenas Β E.P.(β)¹ I.C. - 95%² Valor-p R² 
Gestão do 
Conhecimento 
Web 2.0 0,22 0,06 [0,10; 0,33] 0,001 
35,50% 
Tecnologia da Informação 0,42 0,06 [0,30; 0,55] 0,000 
Inovação 
Tecnologia da Informação 0,46 0,05 [0,30; 0,59] 0,000 
39,10% 
Gestão do Conhecimento 0,23 0,05 [0,09; 0,42] 0,000 
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Modelo de 
Negócio 
Web 2.0 0,20 0,06 [0,06; 0,35] 0,002 
41,30% Tecnologia da Informação 0,24 0,07 [0,10; 0,37] 0,000 
Inovação 0,31 0,06 [0,19; 0,45] 0,000 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2017) 
 
De acordo com o resultado do modelo estrutural, no constructo Gestão do 
Conhecimento houve uma influência significativa (valor-p=0,001) e positiva (β=0,22 
[0,10; 0,33]) da Web 2.0, logo, quanto maior o investimento nas ferramentas e 
plataformas Web 2.0, maior será a eficácia da Gestão do Conhecimento. O resultado 
desta pesquisa vai de encontro com os trabalhos de McAfee (2010), Wijaya et al. (2011), 
London (2013) e Martins (2016). Os autores afirmam que a tecnologia Web 2.0 
estimula a criação de mais conhecimento, o surgimento de equipes, promove a 
colaboração, cria novas oportunidades de aprendizado dentro das organizações, e 
valoriza a inteligência coletiva. De acordo com McAfee (2010), a Web 2.0 fornece 
aplicações capazes de gerar informações e conhecimentos úteis para solução de 
problemas nas organizações.  
A pesquisa demonstrou uma influência significativa (valor-p=0,000) e positiva 
(β=0,42 [0,30; 0,55]) da Tecnologia da Informação sobre a Gestão do Conhecimento, 
portanto, quanto maior o investimento em Tecnologia da Informação mais eficaz será a 
Gestão do Conhecimento na instituição financeira. O resultado concorda com Valentim 
(2008) e Dalkir (2011) quando afirmam que a codificação da informação é o próximo 
passo para a alanvancagem do conhecimento. Para Valentim (2008) a partir do 
desenvolvimento da informática, os conhecimentos especializados gerados pelos 
indivíduos, começam a formar grandes bancos de dados, tornando-se fontes  
importantes no auxílio da criação e compartilhamento do conhecimento. A pesquisa 
ainda corrobora com o autor Rodriguez (2010) quando afirma que disseminar o 
conhecimento de forma mais eficiente possível, deixou de ser um diferencial para se 
tornar um fator essencial para a competitividade.  
A Web 2.0 e a Tecnologia da Informação foram capazes de explicar 35,50% da 
variabilidade da Gestão do Conhecimento, ou seja, houve uma capacidade explicativa 
moderada, conforme demonstrado na tabela 19. 
 
Tabela 19 - Modelo Estrutural – Constructo Gestão do Conhecimento 
Endógenas Exógenas Β E.P.(β)¹ I.C. - 95%² Valor-p R² 
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Gestão do 
Conhecimento 
Web 2.0 0,22 0,06 [0,10; 0,33] 0,001 
35,50% 
Tecnologia da Informação 0,42 0,06 [0,30; 0,55] 0,000 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2017) 
 
Em relação à Inovação houve uma influência significativa (valor-p=0,000) e 
positiva (β=0,46 [0,30; 0,59]) da Tecnologia da Informação sobre a Inovação, dessa 
maneira, quanto maior o investimento em Tecnologia da Informação maior será o 
impacto na Inovação da instituição financeira, tabela 20. O resultado da pesquisa tende 
a concordar com os trabalhos Railiene (2014), Akhisar, Tunay e  Tunay (2015),  
Callaway e Jagani (2015) e  Liu et al. (2011) quando afirmam que  projetos e-banking e 
aplicações mobile são altamente importantes para a inovação e a transformação digital 
no setor financeiro. Os trabalhos de Ghani e Zackari (2013) e Akhisar et al. (2015) 
concordam que a crescente demanda do mercado por inovação faz com que as unidades 
de negócios das organizações exijam cada vez mais da TI. A pesquisa ainda vai de 
encontro com os trabalhos de Marzullo (2009) e Baghadadi (2013), os autores afirmam 
que é importante para a organização utilizar tecnologias webservices devido elas 
permitirem maior integração com outras organizações e clientes, promovendo a 
inovação dos serviços e produtos. 
O constructo Gestão do Conhecimento também apresenta uma influência 
significativa (valor-p=0,000) e positiva (β=0,23 [0,09; 0,42]) sobre a Inovação, logo, 
quanto maior a Gestão do Conhecimento maior será o impacto na Inovação do setor 
financeiro, tabela 20. Portanto, o resultado da pesquisa vai de acordo com os trabalhos 
de Valentim (2008) e Rodriguez (2010) quando eles afirmam que a gestão do 
conhecimento preconiza o uso dos ativos intelectuais dos colaboradores, visando o 
desenvolvimento e a inovação dos produtos e serviços das organizações. A pesquisa 
também tende a concordar com Choo (2006), Nonaka e Takeuchi (2008) e Rodriguez 
(2010) quando afirmam que as empresas bem-sucedidas são aquelas que criam 
consistentemente novos conhecimentos, capazes de disseminá-los pela organização, e 
incorporá-los rapidamente em novos produtos e tecnologias. Ainda de acordo com os 
trabalhos de  Jiménez e Valle (2011) e Apak et al. (2012), o aprendizado organizacional 
afeta a inovação, que por sua vez, contribui positivamente para o desempenho da 
empresa. Para Apak et al. (2012), o sucesso da organização passou a depender da 
habilidade em reunir, compartilhar, produzir, transferir e manter o conhecimento. Para 
os autores, comparado aos demais setores, a gestão do conhecimento no setor financeiro 
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tem propagado rapidamente. O conhecimento tornou-se o principal ativo, o capital 
baseado em produção foi substituído pela informação. 
A Tecnologia da Informação e a Gestão do Conhecimento foram capazes de 
explicar 39,10% da variabilidade da Inovação, ou seja, houve uma capacidade 
explicativa moderada, conforme tabela 20. 
 
Tabela 20 - Modelo Estrutural – Constructo Inovação 
Endógenas Exógenas Β E.P.(β)¹ I.C. - 95%² Valor-p R² 
Inovação 
Tecnologia da Informação 0,46 0,05 [0,30; 0,59] 0,000 
39,10% 
Gestão do Conhecimento 0,23 0,05 [0,09; 0,42] 0,000 
 
Fonte: Dados da pesquisa (2017) 
 
Com relação ao constructo Modelo de Negócio, houve uma influência 
significativa (valor-p=0,002) e positiva (β=0,20 [0,06; 0,35]) da Web 2.0 sobre o 
Modelo de Negócio, dessa forma, quanto maior o investimento nas ferramentas e 
plataformas Web 2.0 maior será o impacto no Modelo de Negócio do setor financeiro. A 
pesquisa tende a concordar com Marzullo (2009), pois ele afirma que o termo Web 2.0 
visa à inovação. O resultado também vai de encontro com os autores Wirtz, Schilke e 
Ullrich (2010) quando afirmam que o fenômeno Web 2.0 é líder das mudanças 
fundamentais nos modelos de negócios tradicionais. O autor London (2012) 
complementa afirmando, que a Web 2.0 está mudando a regra do jogo, quanto à criação 
e captura de valor, causando uma disruptura da eficácia estabelecidas pelos modelos de 
negócios. 
O constructo Tecnologia da Informação também apresenta uma influência 
significativa (valor-p=0,000) e positiva (β=0,24 [0,10; 0,37]) sobre o Modelo de 
Negócio, logo, quanto maior o investimento em Tecnologia da Informação maior será o 
impacto no Modelo de Negócio. O resultado da pesquisa tende a concordar com 
Venkatrman e Henderson (2004) ao afirmarem que a TI tem um efeito de transformação 
sobre o negócio. Ela corrobora também com os trabalhos de Tigre e Noronha (2013), de 
acordo com os autores as inovações tecnológicas criam oportunidades para o 
desenvolvimento de novos modelos de negócios. A pesquisa também tende a concordar 
com Ghani e Zackari (2013), Teece (2010), Wirtz, Schilke e Ullrich (2010), ao 
afirmarem que nas organizações, o negócio não pode ser separado da TI, ela deve ser 
parte integrante do ciclo do negócio. O resultado desta pesquisa ainda vai de encontro 
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com os trabalhos de Matos e Guimarães (2012) e Taurion (2009) quando afirmam que a 
tecnologia apropriada é aquela que impulsiona a estratégia e traz vantagem sustentável, 
portanto, se a organização souber explorar o potencial de tecnologia, pode mudar 
profundamente a estrutura do negócio (WIRTZ; SCHILKE; ULLRICH, 2010). 
Quanto ao constructo Inovação, houve uma influência significativa (valor-
p=0,000) e positiva (β=0,31 [0,19; 0,45]) sobre o Modelo de Negócio, portanto, quanto 
maior a Inovação maior será o impacto no Modelo de Negócio do setor financeiro. O 
resultado tende a concordar com os autores Luciano (2004), Doz e Kosonen (2010) e 
Terra et al. (2012), eles afirmam que se as empresas não adequarem o modelo de 
negócio, e não inovarem, pode implicar na perda do mercado, ou até mesmo inviabilizar 
o negócio. De acordo Doz e Konosen (2010) e Pinheiro e Tigre (2014), a inovação 
promove o surgimento de novos modelos de negócios.  
O resultado desta pesquisa vai de encontro com os estudos de Gronum et al. 
2016, eles afirmam que a amplitude da inovação está intimamente relacionada à 
capacidade da organização em renovar seu modelo de negócio. O autor Terra et al. 
(2012)  afirma que a competitividade surge da dinâmica ligada à inovação, que acarreta 
o aparecimento e desaparecimento de grandes corporações. Permanecem as 
organizações com capacidades mais efetivas de se adaptarem às mudanças do ambiente. 
Ainda, de acordo com Mazzali (2005), a inovação representa uma ruptura no equilíbrio 
existente tornando a estrutura de oferta incompatível com a estrutura de demanda, em 
todos os estágios do processo de produção. 
A Web 2.0, a Tecnologia da Informação e a Inovação foram capazes de explicar 
41,30% da variabilidade do Modelo de Negócio, ou seja, houve uma capacidade 
explicativa moderada, tabela 21. 
 
Tabela 21 - Modelo Estrutural - Constructo Modelo de Negócio 
Endógenas Exógenas Β E.P.(β)¹ I.C. - 95%² Valor-p R² 
Modelo de 
Negócio 
Web 2.0 0,20 0,06 [0,06; 0,35] 0,002 
41,30% Tecnologia da Informação 0,24 0,07 [0,10; 0,37] 0,000 
Inovação 0,31 0,06 [0,19; 0,45] 0,000 
Fonte: Dados da Pesquisa (2017) 
 
Cabe ressaltar que o modelo apresentou um GoF de 49,95% e, além disso, os 
intervalos de confiança bootstrap estavam de acordo com os resultados encontrados via 
valor-p, evidenciando assim maior validade dos resultados apresentados, figura 17. 
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Figura 17 - Modelo Estrutural
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2017) 
Além das relações observadas entre os indicadores independentes (exógenos) 
sobre os dependentes (endógenos), observou-se também os efeitos indiretos das relações 
entre os indicadores, conforme apresentado na Tabela 22.  
 
Tabela 22 - Efeitos diretos, indiretos e totais entre os constructos 
Relações Direto Indireto Total I.C. - 95%¹ 
Web 2.0 -> Inovação 0,00 0,05 0,05 [0,01; 0,12] 
Web 2.0 -> Modelo de Negócio 0,20 0,02 0,21 [0,08; 0,36] 
Tecnologia da Informação -> Inovação 0,46 0,10 0,56 [0,45; 0,65] 
Tecnologia da Informação -> Modelo de Negócio 0,24 0,17 0,41 [0,25; 0,56] 
Gestão do Conhecimento -> Modelo de Negócio 0,00 0,07 0,07 [0,02; 0,15] 
Fonte: Dados da Pesquisa (2017) 
A partir da tabela 22, é possível observar efeitos indiretos das relações entre os 
indicadores, são eles: a) um efeito indireto positivo e significativo (0,05 [0,01; 0,12]) da 
Web 2.0 sobre a Inovação; b) um efeito total positivo e significativo (0,21 [0,08; 0,36]) 
da Web 2.0 sobre o Modelo de Negócio, sendo o efeito indireto igual a 0,02; c) um 
efeito total positivo e significativo (0,56 [0,45; 0,65]) da Tecnologia da Informação 
sobre a Inovação, sendo o efeito indireto igual a 0,10; d) um efeito total positivo e 
significativo (0,41 [0,25; 0,56]) da Tecnologia da Informação sobre o Modelo de 
Negócio, sendo o efeito indireto igual a 0,17, e finalmente; e) um efeito indireto 
positivo e significativo (0,07 [0,02; 0,15]) da Gestão do Conhecimento sobre o Modelo 
GoF = 49,95%
Web 2.0
Ferramentas 
web 2.0
Modelo de 
Negócio
R² = 41,30%
Inovação
R² = 39,10%
Gestão do 
Conhecimento 
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Plataforma 
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Computação 
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de Negócio. Nota-se que em todas as relações entre os constructos, o efeito indireto é 
sempre menor que o efeito direto. Identificadas as relações e o efeito entre os 
constructos, as hipóteses desta pesquisa foram todas validadas. 
 
 
4.7.1 Verificação das hipóteses 
 
 
A partir do resultado do modelo estrutural é possível observar a validade de 
todas as hipóteses desta pesquisa. As sete hipóteses criadas foram validadas e 
confirmadas, conforme tabela 23. A validação sobre o constructo Modelo de Negócio 
teve a maior capacidade explicativa, 41,30%, enquanto a validação sobre o constructo 
Gestão do Conhecimento teve a menor, 35,50%. Todas as hipóteses foram confirmadas 
com capacidade explicativa moderada. 
 
Tabela 23 - Resultados das Hipóteses da Pesquisa 
Hipótese Resultado 
H1 - As Ferramentas Web 2.0 impactam positivamente a Gestão do Conhecimento Confirmada 
H2 - A Plataforma Web 2.0 impacta o Modelo de Negócio Confirmada 
H3 - A TI promove o compartilhamento e a disseminação do conhecimento na organização Confirmada 
H4 - A Gestão do Conhecimento tem impacto positivo sobre a Inovação Confirmada 
H5 - A Tecnologia da Informação impacta o Modelo de Negócio da organização Confirmada 
H6- A Tecnologia da Informação promove a Inovação de produtos e serviços nas 
organizações 
Confirmada 
H7 - A Inovação impacta o Modelo de Negócio Confirmada 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2017) 
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5  CONSIDERAÇÕES FINAIS  
 
 
O presente estudo objetivou analisar a relação entre tecnologia da informação, 
gestão do conhecimento e inovação, na criação de valor das instituições financeiras, de 
acordo com percepção dos profissionais de tecnologia da informação, a partir dos 
constructos tecnologia da informação, Web 2.0, gestão do conhecimento, inovação e 
modelo de negócio. 
Para atingir o objetivo proposto, estabeleceram-se os seguintes objetivos 
específicos: analisar o impacto da tecnologia da informação no modelo de negócio das 
instituições financeiras; analisar o impacto da tecnologia da informação e a Web 2.0 
sobre a gestão do conhecimento; analisar o impacto da gestão do conhecimento na 
inovação das organizações financeiras; analisar o impacto da tecnologia da informação, 
a Web 2.0 e a gestão do conhecimento sobre a inovação; e por último,  propor o modelo 
de análise do impacto da tecnologia da informação, Web 2.0, gestão do conhecimento 
sobre a inovação, e criação de valor nas instituições financeiras.  
A pesquisa caracterizou-se como descritiva, com abordagem quantitativa, 
utilizando-se para a coleta de dados, o instrumento de pesquisa do tipo e-survey, com a 
obtenção de 312 respondentes, sendo todos profissionais de TI. Para o tratamento dos 
dados foram utilizadas técnicas de análise fatorial exploratória e modelo de equações 
estruturais. 
Ressalta-se que tanto o objetivo geral, como os objetivos específicos foram 
alcançados por este trabalho de pesquisa. Obteve-se êxito no objetivo geral a partir dos 
resultados da pesquisa, que demonstram a tendência dos respondentes em concordar 
com todas as afirmativas relacionadas ao impacto positivo da TI, da Web 2.0 e das 
práticas de gestão do conhecimento no processo de inovação das instituições financeiras. 
Os dados foram tabulados e trabalhados utilizando modelagem de equações estruturais 
com estimação por mínimos quadrados parciais (PLS-SEM), o que permitiu 
confirmação e aceitação de todas as hipóteses. 
Em relação aos objetivos específicos, eles foram revisitados e confrontados com 
os resultados alcançados, evidenciando o cumprimento desses por meio do referencial 
teórico, aplicação das técnicas de modelagem de equações estruturais e constatações 
empíricas sustentadas pela pesquisa, nas quais foi possível verificar os efeitos 
provenientes das relações entre as variáveis do modelo de análise proposto nesta 
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pesquisa. Portanto, por meio das afirmativas do instrumento de pesquisa, foi possível 
validar a relação positiva entre os constructos estabelecidos, de acordo com a percepção 
dos respondentes, conforme a análise dos resultados apresentada no capítulo anterior.  
As práticas elucidadas neste estudo distinguem-se das demais propostas 
existentes, por abordar as relações entre os constructos tecnologia da informação, Web 
2.0, Gestão do Conhecimento, Modelo de Negócio e Inovação em uma única proposta, 
buscando compreender os impactos e as relações entre os mesmos. A pesquisa 
evidencia, nas instituições financeiras, uma capacidade explicativa moderada da Web 
2.0 e da tecnologia da informação sobre a gestão do conhecimento (35,5%) e o modelo 
de negócio (41,30%¨), além disso, a pesquisa também evidencia uma capacidade 
explicativa da tecnologia da informação e a gestão do conhecimento sobre a inovação 
(39,10%). 
Diante do arcabouço teórico, do tratamento dos dados e das constatações 
empíricas já citadas anteriormente, para responder à questão do problema pode-se 
afirmar que a tecnologia da informação, a Web 2.0 e as práticas de gestão do 
conhecimento contribuem positivamente para o processo de inovação das instituições 
financeiras. O resultado da pesquisa demonstra o quanto a TI pode ser transformadora 
ao impactar o modelo de negócio das organizações, promovendo novas formas de 
realizar negócios. Dessa maneira, foi comprovado, quantitativamente, por meio de um 
modelo conceitual, dados reais coletados pela amostra e uso de modelagem de equações 
estruturais, que existem oportunidades de promover a inovação, e consequentemente a 
criação de valor nas organizações, quando a TI é parte integrante do ciclo de negócios e 
processos das instituições financeiras.  
Acredita-se que a presente pesquisa trará contribuições para a academia e para a 
literatura sobre a importância da tecnologia da informação no processo de 
transformação digital das organizações financeiras, abrindo precedentes para estudos 
quantitativos futuros que se proponham a investigar, com mais profundidade, as 
influências do uso da tecnologia da informação e da Web 2.0 no processo de 
transformação do modelo de negócio e inovação das organizações financeiras, em que 
ainda existe uma série de oportunidades de investigação a serem propostas e 
implementadas.  
Esta pesquisa também irá contribuir para a academia com a entrega do 
questionário e do modelo de análise dos constructos, ambos devidamente validados. 
Adicionalmente, o relatório técnico, produto final desta pesquisa, preparado 
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cuidadosamente será distribuído a todos que indicaram, na pesquisa, o interesse em 
recebê-lo. O relatório apresentará o resultado da pesquisa descrevendo, de forma mais 
sucinta e objetiva, os aspectos encontrados para a relações estabelecidas no modelo, 
acerca dos impactos da TI, Web 2.0, gestão do conhecimento no processo de inovação 
do setor financeiro. O objetivo desse relatório será proporcionar ao leitor uma visão 
sobre com esse modelo pode ajudar a melhorar a efetividade da inovação e criação de 
valor nas organizações. 
A limitação deste estudo refere-se à restrição da amostra, composta apenas por 
profissionais de TI do setor financeiro, embora ela tenha sido intencional. Uma nova 
pesquisa a partir da percepção dos profissionais de TI atuantes nos demais setores 
econômicos seria interessante para demonstrar uma nova visão, sob uma nova 
perspectiva de negócio. O modelo proposto limita-se à análise de impacto, apenas entre 
os constructos Web 2.0, Tecnologia da Informação,  Gestão do Conhecimento e Modelo 
de Negócio, com relação à Inovação e criação de valor nas IF. 
 Como pesquisa futura, sugere-se ampliar a pesquisa em outros setores 
econômicos, como indústria, comércio, siderúrgica, etc. Outra sugestão seria realizar a 
pesquisa no setor financeiro, porém os respondentes seriam os profissionais gestores de 
negócio, a TI não faria parte da pesquisa. Seria muito interessante ter visão sob a ótica 
da área comercial, profissionais estes que atuam diretamente com os clientes. 
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GLOSSÁRIO 
 
 
Bookmarking: ferramenta responsável por organizar e representar recursos da web de 
forma colaborativa para fácil acesso e compartilhamento.  
Folksonomies: ferramenta responsável para categorizar e recuperar conteúdo web tais 
como páginas Web, fotografias e Weblinks, usando rótulos abertos chamados marcas. 
Destina-se a fazer um corpo de informações cada vez mais fácil de pesquisar , descobrir 
e navegar ao longo do tempo. 
Mash-ups: site personalizado ou uma aplicação web que usa conteúdo de uma ou mais 
fonte. São diferentes serviços que podem funcionar simultaneamente.  
PodCasts: é uma forma de publicação de arquivos de mídia digital pela Internet, através 
de um feed RSS, que permite aos utilizadores acompanhar a sua atualização 
RSS: É um formato de arquivo XML criado para apresentar notícias 
Webcasts: transmissão de áudio e vídeo utilizando a tecnologia streaming media, pode 
ser utilizada por meio da internet ou redes corporativas, intranet para distribuição deste 
tipo de conteúdo. Hoje a tecnologia mais conhecida e difundida é  Flash Media Adobe. 
Widgets: componente de uma interface gráfica, o que inclui janelas, botões, menus, 
ícones, barras de rolagem. 
Wikis: são utilizados na web para identificar um tipo específico de coleção de 
documentos em hipertexto ou o software colaborativo usado para criá-lo.  
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APÊNDICE A 
 
 
Modelo Proposto do Questionário Original 
 
O objetivo deste estudo é identificar o impacto da Tecnologia da Informação, incluindo 
ferramentas e plataforma Web 2.0, e as práticas de Gestão do Conhecimento, no 
processo de inovação das instituições financeiras, na percepção do trabalhador. Todos 
os dados obtidos serão resguardados e terão a garantia de sigilo. Nenhuma identidade ou 
dados que possam comprometê-lo serão divulgados. 
 
I. PREENCHA SEUS DADOS:  
 
 Área de atuação    
  
Direção / Administração Geral (       ) 
Marketing / Vendas (       ) 
Financeiro / Administrativo / 
Planejamento (       ) 
Pesquisa & Técnica (       ) 
Recursos Humanos (       ) 
Tecnologia da Informação  (       ) 
  
  Você atua na área de TI de Instituições 
Financeiras? 
  (       ) Sim     (       ) Não  
 
Escolaridade      
1º Grau incompleto / Ensino Fundamental (       ) 
1º Grau completo / Ensino Fundamental (       ) 
2º Grau incompleto / Ensino Médio (       ) 
2º Grau completo / Ensino Médio (       ) 
Superior incompleto (       ) 
Superior completo (       ) 
Mestrado ou Doutorado (       ) 
 
Cargo 
Auxiliar (       ) 
Técnico (       ) 
Assistente (       ) 
Analista (       ) 
Supervisor / Coordenador (       ) 
Gerente (       ) 
Diretor / Sócio (       ) 
Tempo de experiência profissional 
Até 1 ano (       ) 
De 1 até 5 anos (       ) 
De 5 até 10 anos (       ) 
De 10 até 15 anos (       ) 
De 15 até 20 anos (       ) 
Acima de 20 anos (       ) 
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A seguir estão listadas afirmações que podem ser utilizadas para descrever o impacto da 
Tecnologia da Informação e a Gestão do Conhecimento no processo de inovação e criação de 
valor das organizações financeiras. 
 
Definição de Web 2.0: termo utilizado para se referir à segunda geração de tecnologias 
usadas na internet. As ferramentas são focadas na interação e colaboração entre os 
usuários, por meio de recursos como a formação de redes sociais, autoração de 
conteúdos, e pesquisa de conteúdo. Essas tecnologias contribuem nas organizações, à 
medida que criam um ambiente favorável à comunicação e integração entre os 
indivíduos, ao mesmo tempo em que formam uma base de conhecimento que cresce e 
aprimora com o uso das ferramentas. Exemplos de ferramentas web 2.0: Sharepoint, 
Foruns, Blogs, Wikis, Google Docs, Google Forms, Linkedin, e outras.  
 
 
II. Assinale na escala ao lado de cada afirmativa a resposta mais adequada: 
 
 (             ) (             ) (             ) (             ) (             ) 
Discordo 
Totalmente 
Discordo 
Nem Concordo 
Nem Discordo 
Concordo 
Concordo 
Totalmente 
 
 
 
WF1 As ferramentas da Web 2.0 são relevantes 
para as organizações que almejam criar um 
ambiente colaborador e disseminador de 
conhecimento. 
 
WF2 As ferramentas da Web 2.0 promovem novas 
oportunidades de aprendizado dentro das 
organizações, capaz de gerar informações e 
conhecimentos úteis. 
 
WF3 As ferramentas da Web 2.0 fornecem 
aplicações autodirigidas para pesquisas e 
gestão do conhecimento.  
WF4 A utilização das ferramentas web 2.0 suporta 
a integração em grupos para troca de 
conhecimento, criando um ambiente  
139 
 
 
favorável para a gestão do conhecimento. 
WP1 A plataforma Web 2.0 promove mudanças 
fundamentais, tanto na Internet, como nos 
modelos de negócios tradicionais.  
WP2 A plataforma Web 2.0 visa à inovação, de 
forma que a Internet seja usada como apoio 
ao negócio.  
WP3 A partir da colaboração e envolvimento dos 
clientes, proporcionados pela plataforma Web 
2.0, as organizações criam maneiras das 
informações fluírem dentro das organizações, 
promovendo a inovação de produtos e 
serviços. 
 
WP4 Para a solução web ser realmente efetiva, 
capaz de entregar valor para o negócio, ela 
deve estar alinhada à estratégia da empresa.  
CN1 Os processos digitais podem aplicar, de 
forma conjunta, TI (e as transformações 
incorporadas, como Cloud, Big Datas e 
mobilidade) e a Internet, de modo a criar 
novos negócios. 
 
CN2 Nas organizações que utilizam a plataforma 
digital no desenvolvimento do negócio, é 
importante investir em web 2.0, computação 
em nuvem e SOA. 
 
CN3 Soluções com base em computação em 
nuvem estão mudando o formato dos 
princípios atuais do mercado.  
CN4 A computação em nuvem apresenta 
flexibilidade, mobilidade, e permite a redução 
de custo para as organizações.  
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DV3 DevOps proporciona a entrega de valor de 
forma mais rápida e contínua nas 
organizações devido as equipes trabalharem 
de forma integrada. 
 
DV4 
DevOps reduz os erros causados pela falta de 
comunicação entre membros de equipes, por 
trabalharem de forma integrada. 
 
 
DV1 Na plataforma digital, os clientes de 
aplicações web e mobile, esperam respostas 
rápidas aos seus crescentes requesitos de 
mudanças. 
 
DV2 Diante das rápidas respostas exigidas pelos 
clientes, torna-se uma vantagem competitiva 
para a organização implementar processos 
automatizados, que permitem frequentes 
atualizações de versões do software. 
 
IT2 É importante para a organização utilizar 
tecnologias WebService, por permitirem 
maior integração com outras organizações e 
clientes, elas promovem a inovação dos 
serviços e produtos.  
 
IT3 O investimento serviços digitais, como 
internet banking e mobile banking,  
promovem benefícios para os clientes.  
IT4 O investimento serviços digitais, como 
internet banking e mobile banking,  promove 
benefícios para as instituições financeiras.  
IT5 O grau de investimento em aplicações web e 
serviços digitais demonstra o quanto a 
instituição financeira é inovadora com 
relação aos seus produtos e serviços. 
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MB1 As aplicações de TI (mobile, internet 
banking) são importantes para o desempenho 
e a permanência das instituições financeiras 
no mercado. 
 
MB2 Projetos e-banking e aplicações mobile são 
altamente importantes para a inovação e a 
transformação digital nas instituições 
financeiras. 
 
MB3 A crescente demanda do mercado por 
inovação faz com que as unidades de 
negócios das organizações exijam cada vez 
mais da TI e invistam mais em mobilidade. 
 
IT1 A tecnologia da informação cria aplicações 
que acarretam vantagem estratégica às 
organizações, promove a inovação de 
produtos e serviços. 
 
GC1 A informações quando codificadas e 
gerenciadas por sistemas, são recuperadas de 
forma consistente e transformadas em 
conhecimento e vantagem competitiva.  
 
GC2 O conhecimento é a fonte certa de uma 
vantagem competitiva duradoura para as 
organizações.   
GC3 As empresas bem-sucedidas são aquelas que 
criam novos conhecimentos, e são capazes de 
disseminá-los pela organização.  
GC4 O aprendizado organizacional afeta a 
inovação, que por sua vez, contribui 
positivamente para o desempenho da 
empresa. 
 
GC5 A gestão do conhecimento eleva o uso dos 
ativos intelectuais dos colaboradores, visando 
o desenvolvimento e a inovação dos produtos  
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e serviços das organizações. 
IN1 Na economia atual, para manter-se no 
mercado altamente competitivo, é necessário 
à empresa inovar seus produtos e serviços.  
IN2 
A inovação de processos e produtos impacta 
positivamente o desempenho da empresa. 
 
MN4 Inovações radicais nas tecnologias da 
informação criam oportunidades para o 
desenvolvimento de novos modelos de  
negócios. 
 
IN4 Inovações radicais nas tecnologias da 
informação criam vantagem competitiva às 
organizações, com relação aos seus 
concorrentes. 
 
MN1 Nas organizações atuais, o negócio não pode 
ser separado da TI, ela deve ser parte 
integrante do ciclo de negócio e processos.  
MN5 Para o sucesso e viabilidade da organização, 
a TI deve estar alinhada à estratégia da 
empresa.  
MN3 A amplitude da inovação está intimamente 
relacionada à capacidade da organização de 
renovar o modelo de negócio.  
MN9 A unidade de liderança, compreendida por 
equipes de alto nível, com habilidades para 
tomadas decisões, é fundamental para 
renovação do modelo de negócio e inovação. 
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Legenda Itens: 
 
 
Item Descrição 
WF Ferramentas web 2.0 
WP Plataforma web 2.0 
DV DevOps 
IT Internet 
MB Mobilidade 
TI Tecnologia e gestão do conhecimento 
GC Gestão do conhecimento 
MN Modelo de Negócio 
IN Inovação 
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APÊNDICE B 
 
 
Questionário de Pesquisa 
 
Prezado (a) Senhor (a),  
você foi convidado para participar de uma pesquisa de mestrado sobre o impacto da 
Tecnologia da Informação e práticas de Gestão do Conhecimento no processo de 
inovação do setor financeiro, que está sendo realizada por mim, sob orientação do 
professor Dr. Fabrício Ziviani, no âmbito do Programa de Pós-Graduação em Sistemas 
de Informação e Gestão do Conhecimento, da Universidade FUMEC (Fundação 
Mineira de Educação e Cultura). 
A sua contribuição é fundamental para o sucesso desta pesquisa. Quanto maior o 
número de respostas, maior será a credibilidade dos resultados encontrados. 
Os respondentes desta pesquisa deverão atuar como profissionais de Tecnologia da 
Informação. Sabe-se que a ética no desenvolvimento de pesquisas científicas, bem como 
a legislação vigente, garante o caráter confidencial das informações coletadas, as quais 
devem se destinar exclusivamente para a realização da pesquisa.  
 
Portanto, as informações aqui coletadas são de caráter sigiloso e confidencial. 
Coloco-me à disposição para esclarecimentos. 
Atenciosamente, 
Elaine Drumond Pires e Silva 
Mestranda do PPGSIGC/FUMEC 
(31) 98844-4959 
elaine.drumond73@gmail.com 
Prof. Dr. Fabrício Ziviani  
Professor do PPGSIGC/FUMEC 
fabricio.ziviani@fumec.br 
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PERGUNTAS RELACIONADAS AO PERFIL DO RESPONDENTE 
 
VOCÊ 
 
Gênero 
  Informe seu gênero 
Masculino 
 Feminino 
  
   Escolaridade  
Selecione sua maior titulação acadêmica   
1º Grau 
 
  
2º Grau 
 
  
Superior (Graduação) 
 
  
Especialização 
 
  
Mestrado 
 
  
Doutorado 
 
  
Pós-doutorado 
 
  
   Tempo de Experiência profissional 
Selecione o intervalo que se adeque ao seu tempo de atuação profissional 
Até 1 ano 
  De 1 a 2 anos 
 
De 2 a 4 anos 
 
De 4 a 6 anos 
 
De 6 a 10 anos  
 
De 10 a 15 anos 
 
Mais de 15 anos 
 
   INSTITUIÇÃO DE ATUAÇÃO 
Tipo de Instituição 
 Selecione o tipo de instituição da empresa em que atua 
Administração de bolsas e mercados de balcão organizados 
 Administração de cartão de crédito 
 Banco 
  Crédito cooperativo 
 Factoring 
  Fundos de investimentos 
 Previdência 
 Securitização de créditos 
 Seguros 
  Sociedade de capitalização 
 Sociedade de crédito 
 Outras atividades de serviços financeiros 
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Número de funcionários 
Até 10 
  De 51 a 200 
 Mais de 200 
 
  
   Cargo/Função 
 Informe o cargo/função que desempenha na instituição 
Administrador de banco de dados (2123-05) 
 Administrador em segurança da informação (2123-10) 
 Analista de desenvolvimento de sistemas (2124-05) 
 Analista de rede e de comunicação de dados (2124-10) 
 Analista de sistema de automação (2124-15) 
 Analista de suporte de sistema (2124-20) 
 Consultor de Tecnologia da Informação (2124-05) 
 Diretor de tecnologia da informação (1236-05) 
 Técnico em desenvolvimento de sistemas e aplicações (3171) 
 Gerente de projetos de tecnologia da informação (1425-20) 
 Gerente de tecnologia da informação (1425) 
 Outros 
  
   Estado 
  Selecione o estado onde a empresa se localiza 
Todos os estados brasileiros 
 
   Cidade 
 Selecione a cidade onde a empresa se localiza 
Todas as cidades brasileiras 
 
    
PERGUNTAS POR CONSTRUCTO 
 
As afirmativas abaixo avaliam o impacto da tecnologia da informação, aliada à 
internet, computação em nuvem, mobilidade e a capacidade DevOps na Inovação e no 
modelo de negócio da organização. Assim, para cada afirmativa assinale sua percepção, 
na escala ao lado, de acordo com a instituição em que atua. 
 
DevOps 
DevOps é o alinhamento do time de desenvolvimento de software com o time de 
operações, em relação à processos, ferramentas e responsabilidades, visando acelerar as 
entregas em produção com um elevado grau de qualidade. Ele tem como objetivo 
estreitar a integração e a comunicação entre os desenvolvedores e operadores, de forma 
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que permita rápidas atualizações de versões dos aplicativos, num senso de entregas 
contínuas e interações de novas aplicações. 
Constructo: Internet 
IT1 A Tecnologia da Informação cria aplicações que acarretam vantagens estratégicas às 
organizações, e promove a inovação de produtos e serviços. 
IT2 As tecnologias WebService permitirem maior integração com outras organizações e clientes, 
promovem a inovação dos serviços e produtos. 
IT3 O investimento em serviços digitais, como internet banking e mobile banking, promovem 
benefícios para os clientes. 
IT4 O investimento em serviços digitais, como internet banking e mobile banking, promovem 
benefícios para as instituições financeiras. 
IT5 O grau de investimento em aplicações web e serviços digitais demonstra o quanto a instituição 
financeira é inovadora com relação aos seus produtos e serviços 
Constructo: Mobilidade 
MB1 As aplicações de Tecnologia da Informação (mobile, internet banking) são importantes para o 
desempenho e a permanência das instituições financeiras no mercado. 
MB2 Projetos e-banking e aplicações mobile são altamente importantes para a inovação e a 
transformação digital nas instituições financeiras. 
MB3 A crescente demanda do mercado por inovação permite que as unidades de negócios das 
organizações exijam cada vez mais da TI e invistam mais em mobilidade. 
Constructo: Computação em Nuvem 
CN1 Os processos digitais podem aplicar de forma conjunta (TI, computação em nuvem e a Internet), 
de modo a criar novos negócios. 
CN2 Nas organizações que utilizam a plataforma digital no desenvolvimento do negócio, é importante 
investir em web 2.0, computação em nuvem e arquitetura orientada a serviço (SOA). 
CN3 Soluções com base em computação em nuvem estão mudando o formato dos princípios atuais do 
mercado. 
CN4 A computação em nuvem apresenta flexibilidade, mobilidade, permitindo a redução de custo 
para as organizações. 
Constructo: DevOps 
DV1 Na plataforma digital os clientes de aplicações web e mobile esperam respostas rápidas aos seus 
crescentes requisitos de mudanças. 
DV2 Diante das rápidas respostas exigidas pelos clientes, torna-se uma vantagem competitiva para a 
organização implementar processos automatizados, que permitam frequentes atualizações de 
versões do software. 
DV3 DevOps proporciona a entrega de valor de forma mais rápida e contínua nas organizações 
devido as equipes trabalharem de forma integrada. 
DV4 DevOps reduz os erros causados pela falta de comunicação entre membros de equipes, por 
trabalharem de forma integrada. 
 
 
 
 
As afirmativas abaixo avaliam o impacto da plataforma e das ferramentas Web 
2.0 na gestão do conhecimento e no modelo de negócio da organização. Assim, para 
cada afirmativa assinale sua percepção, na escala ao lado, de acordo com a instituição 
em que atua. 
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Web 2.0 
Termo utilizado para se referir à segunda geração de tecnologias usadas na 
internet. As ferramentas são focadas na interação e colaboração entre os usuários, por 
meio de recursos como a formação de redes sociais, autoração de conteúdos, e pesquisa 
de conteúdo. Essas tecnologias contribuem nas organizações, à medida que criam um 
ambiente favorável à comunicação e integração entre os indivíduos, ao mesmo tempo 
em que formam uma base de conhecimento que cresce e aprimora com o uso das 
ferramentas. Exemplos de ferramentas web 2.0: Sharepoint, Foruns, Blogs, Wikis, 
Google Docs, Google Forms, Linkedin, e outras.  
 
Constructo: Ferramentas Web 2.0 
WF1 As ferramentas da Web 2.0 são relevantes para as organizações que almejam criar um 
ambiente colaborador e disseminador de conhecimento. 
WF2 As ferramentas da Web 2.0 promovem novas oportunidades de aprendizado dentro das 
organizações, capaz de gerar informações e conhecimentos úteis. 
WF3 As ferramentas da Web 2.0 fornecem aplicações autodirigidas para pesquisas e gestão do 
conhecimento. 
WF4 A utilização das ferramentas web 2.0 suporta a integração em grupos para troca de 
conhecimentos, criando um ambiente favorável para a gestão do conhecimento. 
Constructo:  Plataforma Web 2.0 
WP1 A plataforma digital Web 2.0 promove mudanças fundamentais, tanto na Internet, como nos 
modelos de negócios tradicionais. 
WP2 A plataforma digital Web 2.0 promove a inovação de forma que a Internet seja usada como 
apoio ao negócio. 
WP3 A partir da colaboração e envolvimento dos clientes, proporcionado pela plataforma Web 2.0, 
as organizações criam maneiras das informações fluírem dentro das organizações, promovendo 
a inovação de produtos e serviços. 
WP4 Para a solução Web ser realmente efetiva, capaz de entregar valor para o negócio, ela deve 
estar alinhada à estratégia da empresa 
 
 
As afirmativas abaixo avaliam o impacto da gestão do conhecimento e da 
inovação no modelo de negócio e criação de valor na organização. Assim, para cada 
afirmativa assinale sua percepção, na escala ao lado, de acordo com a instituição em que 
atua. 
 
Constructo: Modelo de Negócio 
MN1 Nas organizações, o negócio não pode ser separado da TI, ela deve ser parte integrante do 
ciclo de negócio e processos. 
MN2 A inovação tecnológica desafia a empresa com oportunidades e ameaças, obrigando que ela 
repense a forma de realizar negócios. 
MN3 A amplitude da inovação está intimamente relacionada à capacidade da organização de 
renovar o modelo de negócio. 
MN4 As inovações tecnológicas criam oportunidades para o desenvolvimento de novos modelos de 
negócios. 
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Constructo: Gestão do Conhecimento 
GC1 As informações, quando codificadas e gerenciadas por sistemas, são recuperadas de forma 
consistente e transformadas em conhecimento e vantagem competitiva. 
GC2 O conhecimento é a fonte de uma vantagem competitiva duradoura para as organizações. 
GC3 As empresas bem-sucedidas são aquelas que criam novos conhecimentos e são capazes de 
disseminá-los pela organização. 
GC4 O aprendizado organizacional afeta a inovação, que por sua vez contribui positivamente para o 
desempenho da empresa. 
GC5 A gestão do conhecimento eleva o uso dos ativos intelectuais dos colaboradores, promovendo 
o desenvolvimento e a inovação dos produtos e serviços das organizações. 
Constructo Inovação 
IN1 Para manter-se no mercado altamente competitivo, é necessário à empresa inovar seus 
produtos e serviços. 
IN2 A inovação de processos e produtos impacta positivamente o desempenho da empresa. 
IN3 A inovação consiste não apenas em criar novos produtos, mas também em criar novas formas 
de atender mercados existentes. 
IN4 Inovações radicais nas tecnologias da informação criam vantagem competitiva às organizações 
com relação aos seus concorrentes. 
 
 
 
Item Descrição 
WF Ferramentas web 2.0 
WP Plataforma web 2.0 
DV DevOps 
IT Internet 
CN Computação em Nuvem 
MB Mobilidade 
GC Gestão do conhecimento 
MN Modelo de Negócio 
IN Inovação 
 
